سلسلة كنب أ.د فريد النجار 


gai adl pd 


Dusiness €xcellence (B. €.) 


الحددان - ankail - pali‏ - الها -à‏ التتلبيفان 


تأليف 
| .2 . فريد النجار 
Ph. D., New York University‏ 
أستاذ إدارة الأعمال 
مقرر اللجنة العلمية الدائمة لترقيات إدارة الأعمال بالجامعات 
المجلس الأعلى للجامعات - وزارة التعليم العالي 


a 


RN Ehud 


https://t.me/kotokhatab 


التميز والتفوق المؤسسي 


5 ++ & oe + a 
الموسسي‎ al pil 
Business Excellence (B. E.) 


المحددات © المحاور e‏ النماذج e‏ المهارات e‏ التطبيقات 


تأليف 
دكتورفريد النجار 
PHD, MSC, MBA, New York University‏ 
أستاذ إدارة الأعمال والعلوم الإداريي 
وكيل كلية التجارة ورئيس قسم إدارة الأعمال رسابقا) 
رئيس لجان ترقيات إدارة الأعمال- المجلس الأعلى للجامعات 


عضو لجنة العلوم الإداري-المجلس الأعلى للثقافن 
استشاري الينك الدولي وجامعم الدول العربيم رسابقا) 


2014 


الناشر: مدشأة المعارف c‏ جلال حري وشركاه 

4 شار ع سعد زغلول ~ dae‏ الرمل = الإسكبدرية - ترف 4853055/4873303 الإسكتدرية 
Email. Monchaa27(2yahoo.com‏ 

حقوق الطبع Ub git‏ للمؤلف: غير مسموح بطبع أي جزء من أجزاء الكتاب أو خزنه في أي نظام خرك 
المعلومات واسترجاعها ,أو نقله على أية وسيلة سواء أكانت إليكعرونية أو شرائط asad‏ أو ميكاليكية › 
أو اسعدساخا » أو تسجيلاً أو غيرها إلا Gos OS‏ من الناشر. 


اسم الكتساب : التميز والتفوق المؤسسي 
الملؤلف : دكتور/ فريد je!‏ 
رقم الإيداع : 2014/4562 

الترقيم الدولي: 9789770320631 


العجهيزات الفبية : 


Alb‏ : مطبعة عبد العزيز 


إهداء الكناب 


اهدي هذا الكتاب إلي صناع المستقيل وقيادات dell‏ 
الحريصون علي إعادة هندسي المجتمع المصري والعربي, 
وإعادة هيكله المؤسسات لبناء مجتمع الوفرة, وإشباع 
حاجات المستهلك والعامل. 
فالتميزلا يعتمد فقط علي الهدف الأوحد. ولڪن علي 
تحقيق هيكل من الأهداف المتزنت بما يساعد علي 
النمو والتوسع والاستقرار والمروني والتفوق. 

المؤلسف 


2013-5-5 


التميز والتفوق المؤسسي 


خارطة الطريق لمصر المستشيل 
كيف نحقق التميز المؤسسي للدولة المصرية؟ 


لمليون Pet gh‏ إنشاء مؤسسة لإدارة 

الثروة 
الأرض 8 لليون فدان Ao‏ تطبيق أساليب الزراعة 
الزراعية بالمشاهدات الكبيرة 


آلف كيلو مثر علي البحر l‏ تطبيق أساليب إدارة 
الأحر والبحر الأبيض سلاسل التوريد 
المتوسط واللوجسيتات 


- النيل والببحيرات 


السكان 5 مليون صحرة 5 المواطنين ترشيد افامات الأجانب 
+ الأجانب 
ar e‏ 


التعليم تخلف الأداء d‏ 


والأمية 


Far 
uen دة مرة‎ un MT الكفاءات الكفاءات إلى‎ 

الصحة نقص عدد المستشفيات تجديد المستشغيات 

والعلاج 

الدواء نقص عدد شركات عدم استفلال | (E‏ الصناعات 

والغذاء الأدوية الأعشاب الطبية الدوائية 


allt por ترشيد‎ SL: مع زيادة السكان‎ pel 
جديدة‎ yalyer وسوء الاستخدام | - البحث عن‎ 


التميز والتفوق المؤسسي 
تناقص التاح مع سوء | أقل من الطلب | تجديد مجالات الطاقة 
الاستخدا 


m‏ اقل من الطلب | لايفي بالطلب | تجديد منظومة التقل 
والمواصلات والمواصلات بالوسائط 
الثقافة والفن متقادمة غزو الثقافات 
الأجنبية 


المتعددة 


تجديد منظومات القن 
والثقافة 


التميز والتقوق المؤسسي 


تقديم کناب 
الغميز والتفوق المؤسسي 

تحتاج المؤسسات aa sadi‏ وطبصم االمسديرين إلى آليات جديدة 
لتحقيق التفوق والتميز-في ظل المنافسة الشرسةٌ والعولة والإنترتت . 

لذلك يقدم هذا الكتاب إطارا جديد!ا لتحقيق التفوق والريادة 
والتميزفي المنتجات والخدمات — في الإيرادات — الأرباح — في الجودة — 
في الإنتاجيي - في إشباع حاجات العاملين والعملاء والمجتمع, في القضاء 
علي الفاقد والضياع. 

WAR 


2013-5-5 
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التميز والتفوق الموسسى 
فهرست الكتاب 


الموضوع 
الفصل الأول : محددات التميز المؤسسي TURN SR‏ 
الفصل الثاني : حاور التميز المؤسسي KAAS‏ 
الفصل الثالث : نماذج التميز الإداري المقارن "E‏ 
الفصل الرابع : تطبيقات التميز المؤسسي ee‏ 
الفصل الخامس : أساسيات المهارات الذاتية للفرد NEN‏ 
الفصل السادس : تطبيق التميز المؤسسي في إدارة الموارد البشرية .. 
الفصل السابع : التميز المؤسسي المرن بالقضاء علي الفاقد 522 
الفصل الثامن : التميز المؤسسي القياسي EN‏ 
الفصل التاسع: مصفوفة التميز المؤسسي الدولي SS‏ 


الفصل العاشر: تطبيق برامج التميز المؤسسي URN‏ 


DNA 


محددات الدمير المؤسسي 


xat -1 

2--خصائص التميز المؤسسي . 

3- علاقت التميزالمؤسسي بالثقافت الإداريت. 

ABC -4‏ التميز المؤسسي بالاحتراف الإداري. 

5- صناعت التميزالمؤوسسي. 

6- دورالجدارات الإداريت في دعم التميز الإداري . 
7- أركان التميز المؤسسي. 

8- نموذج للتميز المؤسسي . 


15 


الثميز والتفوق المؤوسسي 


الفصل الأول 
محددات التميز المؤسسي 


1 مقدمة : 
Aerts‏ التميز المؤسسبي علي جموعة مسن العوامل الضرورية والمزدوجة. 
ويطبق مبدأ التميز المؤسسي علي الاحتكار الكلي أو الجزئي؛ ولكن يعتمد علي 
اساليب الإدارة المتقدمةء وبطلق عليها الإدارة المتقدمة — ويطلق عليها الإدارة 
Lean Maragement (L. M) TE‏ والتي تعتمد علي قيام المدراء بالقضاء 
علي اتفاق في منظومة الأعهال. ]53 يعتبر القضاء علي تعاقد أهم أساليب التنافسية 
المعاصرة: 
CD)‏ التميز.في سلاسل التوريد البديلة. 
(ب) التميز في كفاءة المدخلات. 
(e‏ التميز في التشغيل والتحويل الفني. 
(د ) التميز في المخرجات والنتائج (الفعالية). 
Ca)‏ التميز في استخدامات المخرجات لإشباع الحاجات. 
( و) التميز في الإنتاجية del‏ 
( ز) التميز في البيئة الخضراء والقيادة المرنة. 
2 خصائص oti‏ المؤسسي : 
1- منظومة متكاملة Y‏ تتجزأ . 
2 — سلسلة من المهاراث والمعرفة ; 
3- مفتاح التقدم . 
4- القدرة على المنافسة . 


ة - القدرة على التهديف (تحقيق الأهداف) . 

6- ضروري لنجاح المنظمة . 

7- تتطلب إدارة الكترونية . 

ples - 8‏ رؤية عالية . 

9- تنطلب احتراف إداري . 

0- تحتاج إلى مهارات سلوكية متكاملة . 

1- تحتاج إلى مهارات ترشيدية . 

2- يعتمد التميز المؤسسي على كود أخلاقي . 

3- عبتم بالمقارنات التطويرية للتحسينات المستمرة . 

ez -4‏ بالتحليل البيثي diy My‏ والتكيف . 
3 علاقة التميز المؤسسي بالثقافة الإدارية : 


0 
SUN 


الثقافة الإدارية = تعتمد على [ثقافة المجتمع - ثقافة „SH‏ — ثقافة العمل.] 


التميز والتفوق اللؤوسسي 


4 علاقة التميز المؤسسي بالاحتراف الإداري : 


te ~ ot 
تميز مؤسسي إدارة احترافية‎ 
محدود بسبب نقص | راقية تحقق التميز‎ + 
التميز الاحتراف الإداري‎ 


A 


+= eem 
غياب التميز احتراف اداري‎ 
الاحتراف الإداري‎ 


5 صناعة التميز المؤسسي : 
1 - تدريب المديرين علي أساليب الإدارة المرنة ALM)‏ 
2- تقديم الاستشارات الإدارية في Que‏ الإدارة المرئة . 
3 - إجراء البحوث والدراسات AIM‏ 
4- تطبيق نظم المعلومات الإدارية ودعم القرارات . 
5- رصد تجارب النجاح . 
6- تحليل أسباب الفشل . 
7- إجراء المقارنات التطويرية . 
aH -8‏ إدارة gl‏ 53 الشاملة . 
9 تجديد المنظياث . 
0-- توفر القيادة الديمقراطية الفعالة 
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التميز والتفوق المؤوسسي 


6 دور الجداراث الإدارية في دعم النمير المؤسسي : 
)1( --الجدارات القيادية : 
- تطبيق التنفيذ التنظيمي . 
- اتخاذ القرارات بالنماذج . 
- التخطيط الاستراتيجي . 
- المنافسة الإدارية . 
)2( -الجدارات الإداريت : 
- التفكير الاستراتيجي - والإدارة الاستشرافية . 
- حل المشكلات . 
- التنظيم الفعال . 
- بناء فرق العمل . 
ENTE‏ 
- الننسيق . 
- قياس وتقييم وتحسين الأداء . 
- التهديف والانجاز . 
)3( -الجدارات البيئيي : 
- مكافحة العشوائيات . 
- المشروعات صديقة للبيئة . 
BULI-‏ على الثقافة الوطنية . 
)4( -الجدارات الفنية التخصصية : 
— معرفة العلوم والتكنولوجيا . 
- معرفة البحوث والتطوير . 
20 


حص التميزوالتفوق المؤسسي = 


- الإلمام بالاختراعات والمعرفة المتقدمة . 
- الحرص على تطبيق الجودة المتكاملة . 
)5( -الجدارات التسويقنيت الخضراء ": 
- جدارة التسويق الدولي والعالمي . 
- جدارة التسويق الإلكتروني . 
ely -‏ العلامات التجارية . 
— إدارة خدمة العملاء . 
- دراسة المستهلك . 
- تصميم المنتحات والندمات . 
- القدرة على المنافسة . 
)6( -الجدارات الاقتصادية والماليي والمصرفيي : 
- تحديد الأهداف الاقتصادية . 
- دراسة الطلب والعرض والأسواق . 
- دراسة الإنتاج والصناعة وعوامل الإنتاج . 
- تحليل التكنولوجيا وتجديد الصناعة . 
- دراسة الأرباح والتكاليف والأسعار . 
- دراسة الناتج المحلي والإجمالي وتطوير مصادر الدخل القومي . 
- دراسة الضرائب والجمارك والمنافسة . 
)7( — الجدارات السلوكيي : 
- السلوك الفعال . 
- مهارات التفكير الابداعي . 


(#) المؤلف (2014) التسويق الأخضر للتنمية calcat‏ متشأة المعارف» الإسكندرية. 
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التميز والتفوق المؤسسي 


- السلوك الهني . 
- ادارة الضغوط . 
- الاتصالات الفعالة . 
- روح الفريق . 
- التدريب المستمر . 
)8( — الجدارات المعلوماتيي : 
- قاعدة البيانات . 
- نظام المعلومات الإدارية . 
- نظام دعم القرارات ; 
- النظم الخبيرة . 
- الودارة الإلكترونية . 
- الونترنت واليريد الولكتروني . 
)9( أركان التميز المؤسسي : 
- القدرة على المنافسة الإدارية والقضاء علي الفاقد . 
- المنافسة fo gl,‏ والتجويد ونحسين الإنتاجية والمرونة . 
- المنافسة بخدمة المتعاملين . 
- المنافسة بالوقت . 
- المنافسة بالموقع الجغرافي . 
- المنافسة بالإنتاج كبير الحجم . 
- المنافسة بالأسواق الممتدة . 


‚Lean Manager القائد المرن‎ - 
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التميز والتفوق المؤسسي 
(A)‏ - نموذج التميزالمؤسسي : 
- الإلتزام المهني والكود الأخلاتي l‏ 
- التراخيص هزاولة المهن الإدارية . 
- مراعاة المصالح المشتركة (العاملون -المديرون - النقابة - الموردون — 
العملاء -- الحكومة - المجتمع) ; 
- العدالة والمساواة والمصداقية والشفافية . 
- التخطيط الإستراتيجي والإدارة الاستشرافية . 
- التنمية المستدامة والتواصل والبقاء e ye ll‏ يل عناصر 
الفكر الإداري A‏ التحسينات : البو دة والالتزام 
الوطني e‏ 


المستمرة ونجنب الأخطاء والفاقد 
القيادات الإدارية البديدة المرنة 


| 


التدمية المتواصلة 
مۋشر rye e pe‏ شر 
الأمن التنمية 


موسر 

التدمية a a‏ الحكومة البيئة 
pal‏ البشرية الإنسانية والتنمية كبيرالحجم الإلكترونية النظيفة 
المستدامة والذكية والقضاء 

Ji ts 

yy 


® N r1 سے‎ ® 
SEH Joes) 
محاور التميز المؤسسي‎ 
Institutional Excellences Pillars 


] E.P. 
. تعريف التميز المؤوسسي‎ -1 
أساسيات التميز.‎ -2 
. عمليت رادا رالتميز المؤسسي‎ -3 
من تقديرالموقف إلى رحلة التميز.‎ -4 
إدارة التميزالمؤسسي.‎ -5 
. مداخل التميز المؤسسي‎ -6 
. خل المنظومي‎ ati 
. المدخل الوظائفي‎ 
مد خل المنظومات المتوازني.‎ 
المؤشرات القياسيت للتميز.‎ 7 
8-الأمثليت والتميز.‎ 
الفعالية التنظيميي.‎ -9 
«32360 مدخل‎ -0 
وظائف المديرين والتميز.‎ -1 
. التردكيز على التخطيط الاستراتيجي‎ -12 
السمات والإشارات والتميز.‎ - 
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التميز والتفوق المؤسسي 


الفصل الثاني 
محاور التميز المؤسسي 
J‏ تعريف التميز المؤسسي : 


هو الاستخدام Fr‏ لبادئ إدارة الجودة المتكاملة T‏ المؤوسسة 
ووظائفها الممكنة عن طريق الإدارة المرنة .Lean Thinking o M Sally‏ 

$ التمييز المؤسسي‎ SU. 

بستخام التميز المؤسسي لتحسين TN‏ والإنتاج مع نحفيق أرباح t‏ ونحقيق 
النجاح مع نحسين الإنتاجية والكفاءة والفعالية والمرونة والقضاء علي الفاقد : 


2 أساسيات التميز : 


المسثولية 
الاجتماعية العامة 


شكل (1) أساسيات التميز المؤسسي 


——— 27 
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التميز والسفوق المؤسسي 


3 عملية رادار التميز المؤسسي : 


Pr 


توظيف الموارد وهه النتائجم ويه الراجعات 


| 


تقدير الموقف 
- المدخل المتكامل . 
- التوظيف الأمثل للموارد . 
- تحديد المقاييس اللازمة لتقدير الموقف . 
- المراجعات الدورية . 
- التحقق من دور النتائج في تحقيق الأداء والفعالية . 
4 من تقدير الموقف في المنظمة الى رحلة التميز : 


- اختيار طريق التفوق . 
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التميز والتفوق اللؤوسسي 


- المهارات القيادية للتفوق . 
- المقارنات التطويرية . 

- تحديد شهارات وجوائز التميز . 
- التحديدات . 

- الابتكارات . 


y 


سلوكيات المنظمة 


- القضاء على الفاقد في الوقث والموارد والتشغيل والحركة والمخزون والمياه 
والطاقة والمال 


29 


IULII E 1 1 a 
u me 


1- استشراف التفوق المستقبلي . 
2 - التخطيط ABS) | omes] al‏ الاستر اتبحية ) 
3- تخصيص الموارد. ٠‏ 

4- تنظيم التميز . 

5- تو جيه التميز المؤسسي . 


مرشدات التميز 
gra‏ 
1- البيغة المحيطة. قاعدةالبيانات. 
2- المناخ التنظيمي . نظام المعلومات . 
3 - التوريد . دعم القرارات . 
4- المدخلات .2 النظم الخبيرة. 


5- التشغيل . السياسات hes AS Ys‏ 
6- النتائج والمخرجات بناء نقاط التميز . 
7 -المستفيدون . إدارة الحودة الشاملة . 


8- القيادة . الابتكارات والتحديداث . 
9- الرقابة المرتدة. المقارنات التطويرية . 


0 المرونة والتكليف c AI.‏ 
1- منظمة المعرفة ‏ الحاسبات والبرمجيات . 
2 القضاء على الفاقد De‏ المعرفة . 

. اكتشاف الفرص‎ ٠ 
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التميز والتضوف المؤسسى 


5 إدارة dl‏ المؤسسي 


سلوكيات 

التميؤ المؤوسسي: 
القبادة المتوازنة . 
التدريب المستمر. 
التحسينات المستمرة . 
الاتصالات , 
حل المشكلات . 
التحفيز والذافعية . 
فرق العمل الابتكارية . 
حلقات الحو Nt‏ 
إدارة التغير . 
إدارة هندسة العمليات . 
إعادة هيكلة المنظمة . 
التفكير المرن. 


التميز والتفوق المؤسسي = 
6„ مداخل التميز المؤسسي : 
يمكن إدارة وتفعيل التميز المؤسسي باستخدام أحد المداخل الكلية 
المنظومية والجزئية التي سوف نقدمها في الموديل التالي : 
1- المد -خل المنظومي لتحقيق التميز المؤسسي : 


تشمل منظومة التميز المؤسسي العناصر DIN‏ تتكامل ونتعاون 
لتحقيق هدف التميز : 


البيئات المؤثرة في التميز المؤسسي 
وقد يركز التميز المؤسسي على واحد أو أكثر من عناصر المنظومة مثال : 
1 - التركيز عل الموردين وإدارة سلاسل التوريد (SCM) Supply Chain‏ 


. Management 
— العمالة - المواد - طرق العسل‎ coy SIM) على المدخلات‎ 5 JI 2 
التمويل).‎ 
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التميز والتفوق المؤسسي 


3 - التركيز على العمليات الحاكمة للتميز مثال العمليات الإلكترونية والرقابة 
بالحاسياث . 
4- التركيز على المخرجات الكلية والنوعية — السلوكية والكمية . 
5- خدمة المستفيدين والعملاء CRM‏ . 
6- التركيز على cot‏ الرقابية . 
7- الاهتمام بالبيئة النظيفة . 
8- التركيز على إدارة التميز . 
2-المدخل الوظائفي للأعمال لتحقيق التميز المؤسسي : 
eat -1‏ بالإنتاج والتشغيل والجودة والتكنولوجيا . 
ela Y) -2‏ بالتسويق والمبيعات والولاء . 
3 - التركيز على إدارة الموارد البشرية . 
4- الث ركيز على التمويل والاستثيار . 
والقضاء علي الفاقد في 
الوقت: 
الجهد 
المال 
aS Jl‏ 
المواد 
الآلات 
التشغيل 


الميز والتفوق المؤسسي AOS‏ ر 


3 - مد خل الإدارة بالمنظومات المتوازني : 


cl) 
وظائف‎ 
المديرين‎ 
م‎ (+) 
السلوكيات اللمرشدات‎ 
المعلوماتيي‎ Guada 
. القيادة . - قاعدة اليانات‎ -1 
. التدريب , - نظام العلومات‎ -2 
, (>) : 
, دعم القرارات‎ - EUN إشباع الحاجات‎ -3 
النظم الخبيرة.‎ - vla ENT -4 
. e uil - . الاتصالات‎ -5 
حل المشكلات . > إدارة الحودة الشاملة.‎ -6 
. إدارة التنفيذ > التحسينات المستمرة‎ --7 
اعادة هندسة العمليات.‎ - 
volet ly mala! = 
وحللو النظم.‎ 
ES) 
التحليل البيشي‎ 


.'. تشمل الإدارة المتوازنة كلا من أ+ب + ج + د + ه من خلال e Sal‏ 
المرن Lean Thinking‏ 


fad 


tu) 


A:‏ والتفوق المؤسسي 


: ted] المؤشرات الفياسية‎ 7 
. Growth galt - 
. Expansion التوسع‎ - 
. Productivity الانتاحية‎ - 
. Effectiveness الفعالية‎ - 
. Efficiency الكفاءة‎ - 
‚ Flexibility & 41 - 
. Leading sal, 1 — 
. Sustainability الاستدامة‎ — 
: Optinization الأمثلية‎ 8 
. Maximization النتائج‎ Jel تحقيق‎ - 
. Minimization تحقيق أدنى النتائج‎ - 
. Satisficing الحلول المقبولة‎ pad - 
. Total Solutions تحقيق الحلول المتكاملة‎ - 


- إتباع الإدارة المرن Lean Management‏ 


9 الفعالية التنظيمية E.‏ .0 : 
whee‏ الأهداف المحققة 
الأهداف المخططة 
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التميز والمضوق المؤوسسى 


0 مدخل ال "360 : 


, الرؤساء‎ ٠ 


a -— 

11 وظائف المديرين والتميز (التركيز على أحد المحاور التالية): 

- الوظائف . 

- العلاقات . 

- الهياكل . 

- القرارات . 

- السلوك . 

- الأهداف . 

- الاتصالات . 

- المعلومات . 


التميزوالتفوق الؤسسي سس 


12 التركيز على التخطيط الإستراتيجي : 
- الرؤية . 
اا 
- القيم 
- الأهداف ٠.‏ 
- الفرص . 
- التهديدات . 
- قاط القوة التنظيمية . 
bus -‏ الضعف التنظيمي : 
مصفوفى التحليل الرباعي 
التحليل الانظيمي A‏ 
bus‏ القوة نقاط الضعف 


W S 
58 الفرص‎ 
| 


" 
الخارجي التهديدات 


W«—T s—T T 
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التميز والتفوق المؤسسي 


3 السمات والإشارات والتميز : 
1 - العلامات التجارية . 
2 - الشهرة . 
3 - المركز التنافسي . 
gie‏ 
5 - التفكير العلمي . 
6- المبدعون . 
7- المخترعون - براءات الاختراع . 
8- الرأي العام . 
9- خدمة المجتمع . 


0- حمابة البيكة . 
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نماذج التميز الإداري المقارن 
Comparative Managerial Excellence Models‏ 
CMEM‏ 


1- تطورالتميز والتفوق الوداري . 

2- محاورالقيادة المتميزة , 

3- ئموذج مؤسسي ناسا NASA‏ للتميز الإداري . 
4- النموذج الأوروبي للتميز الإداري. 


5- نموذج التطبيق الأمثل للموارد VRIO‏ . 

6- التفكير الإستراتيجي للتقدم والتفوق الإداري . 
7-مقابيس التميز الإداري. 

8- المرآة الإداريي للتميز. 

9- مقياس معوقات التميز الإداري. 

0-مقياس التميز الإداري الذاتي . 

1- أهم مصادر مقاييس التفوق والتميز الإداري . 

2- نموذج التميز الإداري. 

ls - 13‏ التميز والتفوق الإداري مع المنافسين والمنظمات. 


ييا 
Mon‏ 


== 


الفصل الثالت 
zl‏ التميز الؤداري المقارن 
1 تطور التميز والتغوق الوداري : 
1 - إنفصال الملكية ل التنفيذ - الرقاية والإدارة . 
2 - التخصص وتقسيم الغمل وبناء الثروات . 
3 - توخيد الأوامر lhl)‏ المادية والانتاجية . 
4- الكساد العالي كنتيجة للتفكير الأحادي المادي . 
5 - العلاقات الإنسانية كأسلوب للتفوق الإداري . 
6 - وظائف المدير كمدخل للتميز الإداري . 
7 - إتحادات العاملين و'حماية العمالة . 
8+ الشياكل التنظيمية كقاعدة للتفوق الإداري . 
ود الأمثلية للتفوق التشغيلي . 


SUE -0‏ القرارات كمدضاء لتتحقيق التفوق الإداري . 


1 محليل النظم aee Lad,‏ التفوق الإداري . 
2- السلوك التنظيمي كركيزة للتفوق الإداري . 

3 - غابات الإذارة والبحث عن إطار جديد للتفوق . 
4-- اسلو الإداوة بالأهداف والمحاسبة بالنتائج . 
cola all dy‏ المتوازنة . 

16 - الإدارة بالمشروعات والمخاطر . 

17« عالمية الإدارة للتفوق . 

8- التجديد التنظيمي والتدريب السلوكي . 

4l 


التميز والتفوق المؤسسي 


9- الإنترنت وتكنولوجيا الاتصالات والمعلومات . 
0- نماذج التميز المؤسسي. 
2 محاور القيادة المتميزة : 
1 - تفحير الطاقات . 
2 - التمكين . 
3 - التحفيز والرضا الوظيفي . 
4 خدمة العملاء . 
5 - تدريب العاملين . 
6 - تحسين الكفاءة والفعالية والإنتاجية والجودة . 
7 - المشاركة في إتخاذ القرارات وحل المشكلات . 
8 - الاتصالات الفعالة . 
9 إدارة التغيير والتجديد التنظيمي . 
0- الاستقرار التنظيمي . 
1 -النمو والتوسع والإنتشار . 
2 - المسئولية الاجتماعية . 
3 الحفاظ عل البيئة النظيفة . 
4- المشاركة في التنمية المستدامة . 
5 -تكوبن فرق العمل والروح المعنوية . 
6 - قيادة الأداء المتميز . 
7 1- التخطيط الإستراتيجي . 
8- تشجيع الابتكار والتجديد . 
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التميز والتفوق المؤسسي 
9- بناء القدرات التنافسية للتميز . 
0- ريادة السوق بإدارة sa‏ الشاملة . 


3 نموذج التميز الإداري في مؤسسة NASA‏ الأمريكية : 
أ- إنجازات الأداء : 
رضاء العملاء الحودة الانتاجية . 
ب- الإنجازات الوسيطة : 
الإلتزام والاتصالات - والأهداف والخطط والمقابيس — نشاط الموارد 
البشرية (المشاركة - الصحة والسلامة - التدريب - الجوائز) . 


4 النموذج الأوروبي للتميز الإداري: 
1 - القيادة . 
2 - الإستراتيحيات . 
3 - إدارة الموارد البشرية . 
4- تشغيل الموارد الاقتصادية . 
5 - عمليات تحويل المدخلات إلى خرجات . 
6 - رضاء العاملين . 
Lo, - 7‏ العملاء . 
- التأثير الإيجابي على ا مجتمع . 
9- إدارة الأداء المتزن . 
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التميز والتقوق المؤسسي MILL‏ 


: Vrio نموذج التطبيق الأمثل للموارد‎ 5 
- Values. 
- Rareness. 
- Initability . 


- Organization. 


ماذا تفعل الإدارة المحليق تتجاه ذلك ؟ 


1 - مزايا التكلفة المرشدة . 
2- مزايا التميز في coll‏ والخدمات . 
3 - تطبيق معايير الحودة العالمية . 
4 - مصادر التحديد : 

-الحاجة أم الاختر اع . 

- تجديد العمليات. 

- الاختراعات. 

- السكان والتعليم. 

- تعديل الإدراك والسلوك. 

¿dl -المعارف‎ 

- الحلول المتكاملة. 

- جلسات العصف الذهني . 


التميز والتفوق المؤسسي 


6 التفكير الإستراتيجي للتقدم والتتفوق الإداري: 

1 - ميدأ تحقيق القيمة Value creation‏ (الميكل التنظيمي الفعال - التكامل 
الأفقي والرأسي - التحسينات المستمرة) . 

2 - مبدأ التصميمات للتقدم بالتوازنات (الفرص مع التهديدات والمضعف 
والقوة). 

3 - مبدأ التخطيط الرسمي PPBS‏ . 

4- مبدأ نحويل المخططين إلى محللين لقياس سلاسل القيمة والمفاوضات . 

5-ميدأً عملية التفكير المستقبلي visioinary‏ لتحليل المستقبل وقيادة 
الابتكارات . 

6- مبدأ إستراتيحية التقدم والمعرفة وقياس التفاؤل والنشاؤم والواقعية 
وأسلوب [believe it when I will see it‏ . 

„Incremental Analysis إستراتيجية التعلم وقياس التقدم المتدرج‎ [E 

8 - مبدأ إستراتيجية التقدم AS!‏ والتحليل البيئي . 

9- مبدأ الإدارة الموقفية وردود الأفعال والدور المؤسسي . 

10- مبدأ التحولات الإستراتيجية وإعادة USM‏ 
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:Manegement Excellence Measures (MEN) مقاييس التمير الإداري‎ 7 


قياس القدرات الإداريت 


EET 


1 - القيادة . 
2- التدمية الذاتية . | 
3 - القدرة على التخطيط . 
4- القدرة على التنظيم . | 
5 - قدرات التوجيه . 
6- الرقابة . 
| التنسيق . 
| 8- تقييم الأداء . 
9- القدرة على التشخيص . 
0- تحمل المخاطر . 
1- القدرة على الاختراع والتجديد | 
والتطوبر. | 
2- القدرة على المتايعة . | 
13 القدرة على ترويج الأفكار . | 
| 14- القدرة على الاتصالات التنظيمية | 
الفعالة , 
5- الدقة . 
| 16 - التكامل . 
7- العلاقات مع الرؤساء . 
8- العلاقات مع المرءوسين . 
| 19- العلاقات مع الزملاء . | 
| 20 العلاقات. العملاء . 
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التميز والتقوق المؤسسي 


_ أ الإدارية للتميز:‎ E 


1 - الثقة في النفس . 

| 2- التعاطف مع الآخرين . 
3 - الإحساس بالغير . 

| 4- تكامل عناصر العمل . 
|5- - الجدارة في المعاملة . 

6- نلقائية الحوار والكلام . 
| 7- الابتكارية في الأداء . 


| التشبث والإصرار على الرأي . 


9 - القدرة على التهديف . 
0-- أهمية التميز والتفوق . 
AA |‏ العمل . 

| 2 1- تحمل المسئولية . 

3- القوة التنظيمية . 
4- التركيز في الأداء . 
5- الطموح 

| 16-التفاؤل . 

| 17-الإلتزام بفن العمل . 
| 18- الضمير في الأداء . 

| 19- قيمة الوقت . 

| 20- الاصرار على النجاح . 
21- فن الاتقان . 

| 2 2- أعمية الرقابة . 

| 23- الواقعية . 

4- الانفتاح في العلاقات . 


التمسز aal‏ المؤسسي 


9 مقياس معوقات التميز الإداري: 


2 - عدم وضوح القيم الشخصية . 
| 3 عدم القدرة على تحديد الأهداف الشخصية . 
4- عدم معرفة كيفية التنمية الذاتية . 
5 - غياب القدرة على حل المشكلات . 
6- عدم القدرة على الإبداع والابتكار . 
| 7- غياب القدرة على قيادة الآخرين . 


| 9- صعوبة الإشراف على العمل . 
| 0- عدم القدرة على تدريب الغير . 
; 11 — صعوبة تكوين وبناء فرق العمل . 


0 مقياس التميز الإداري اذاي Managerial Excellence Measure‏ 
(MEM)‏ 
1 - القدرة على إدارة الذات . 
2 - وضوح الأهداف الشخصية . 
3 - التركيز عل التنمية الذانية . 
4- التركيز على النمو المستمر (3H)‏ 
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التميز والتفوق المؤسسي 


5 - المهارات الفعالة في حل المشكلات . 

6- توفر طاقة ابتكاريه تجديدية . 

7- القدرة على التأثير في الغير والقيادة . 

8- اختيار أسلوب إداري واضح . 

9- توفر مهارة إشرافية فائقة . 

0- قدرات تطوير وتدريب العاملين . 

7- توفر طافة تكوين فرق عمل وروح الفريق . 
1 أهم مصادر مقابيس السفوق والتميز الإداري : 

1 - قياس الادارة والفكر المنظومي . 

2 - الفعالية التنظيمية . 

3- الإنتاج كبير الحجم والتسويق كبير الحجم . 

4- طرق العمل والمراجعة الإدارية , 

5 - الرضا الوظيفي . 

6- الروح المعنوية . 

7- الأمثلية . 

8 - الكفاءة . 

9- صحة المديرين . 

0 ادارة الجودة الشاملة . 

17 - التجسيتات المستمرة . 

2 - المقارنات التطويرية , 

3- المنافسة الإدارية . 

4- فعاليات التكلفة . 

5- الإدارة الإستراتيجية والتخطيط الإستراتيجي . 
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16 - إدارة سلاسل الوريد. 

17 الأعيال والتحارة الإلكترونية . 

8- إدارة الأزمات والكوارث . 

9- تكنولوجيا المعلومات والاتصالات . 
0- إدارة خدمة العملاء . 


: Managerial Excellence Model تموذج التميز الإداري‎ 2 


التكنولوجيا 
والعلوم 


البقاء والاستقرار 


الانتشار والتوسع 
الكفاءة 


الفاعلية 
الأمان 
الاستقرار 
حماية البيئة 
خدمة العملام 


o كيه رحدو‎ Viri نع لوكين‎ une 
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التميز والتفوق المؤسسي 


3 مقارنة التميز والتفوق الإداري مع المنافسين : 


التقدير الذاي . 
التحليل المتارن . 
المقارنات الداخلية . 
مقارنة العمليات , 
E las‏ 
إعادة المحندسة 


مع المنافسين مع المنظمات الأخرى 
Acht -‏ العكسية . - مقارنة الرؤية والرسالة . 
- التسحليل المقارن . - مقارنة القيم . 
- التحليل التنافسى . - مقارنة الأهداف الإستراتيجية. 
- المقارنات السريعة . - eod a‏ الثالية . 
- المقارنات الإستراتيجية . - مقارنة الخطط الإسترائيحية . 


ANI 


تطبيفات dll‏ المؤسسي 


1-الخلفيت. 
2- النموذج الأوروبي . 

3-النموذج المالكوني. 
4-اثارالتميزالمؤسسي على الإدارة. 
5- تطبيقات نموذج التميز المؤسسي . 


6- سلاسل القيمة والعمليات التنظيمية الداخليض. 
7- عناصر الجودة Agni SA‏ 

8- كيف نقيس النجاح المؤسسي > 

9- منظومة الإدارة بالتميز المؤسسي . 

0- دورالتميز المؤسسي في تحسين الإنتاجيہ . 
1-مقاييس أخرى للتميز المؤسسي . 
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التميز والتفون المؤسسى 


الفصل fel yi‏ 
تطبيقات التميز المؤسسي 

1 الخلفية : 

1 - شهدت الخمسون سنة السابقة اهتىامات عديدة بموضوع الحودة النوعة مثال 
جودة المنتجات والخدمات وجودة العمليات (ديمسنج - كروسبي ~ 
إيشيكاوا - ...) . 

2- ومع تحول الفكر الأحادي إلى الفكر المنظومي e‏ تطور مفهوم io p‏ النوعية 
إلى مفهوم الحودة الكلية الشاملة . 

2 - وتشمل إدارة الجودة الشاملة جميع pole‏ منظومة المؤسسة التالية : 
]+8+8+7+6+5+4+3+2 = 10 


جودة القيادة )1( 
)2( )3( )4( )5( )6( 
جودة جودة جودة جودة 
„ball‏ المدخلات المخرجات المستفيدون 
والتوريد + D 1 Sees‏ 
: | العلاقات 
| | 7) جودةالرقابة والإنتاجية | يدون 
LICR O ERI , i‏ 
(B)‏ جودة الرقابة | )9( 
جودة البيئات المحيطة 
المؤثرة (الفرص - التهديدات) 
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ee و ع‎ m ry سز والتفوق‎ zi 


2 النموذج الأوروبي للتميز المؤسيسي : 


نمط القيادة Ne‏ 


- السياسات والاستراتيجيات 
- تخصيص الموارد التنظيمية. 
- العمليات والتشغيل 


و تحويا المدخلات إلى 


مخرجات 


- الرضا الوظيفي . 


- راء العملاء . 


- الإدارة المجتمعية. 


الخلا صن | 
ee‏ أ#ميمة االررضا الوظيفي وأسلوب إدارة الموارد dy LM‏ 


, اللاجتمعينة . أي ان التفوق المؤسسي يعتمد بلدرجة كبيرة على التفوق في‎ jut 
| 3 pls aI 


التميز والتفوق المؤسسى 


3 النموذج المالكومي للتمير والتنافسية : 


at 


إدارة الحودة 
تنمية وإدارة الموارد البشرية 
التخطيط الاستراتيجي للحودة 


تطبيقات تكنولوجيا 
المعلو مات والاتصالات 


يعتبر هذا النموذج تنمية وإدارة الموارد البشرية من أهم وسائط التميز المؤسسي 


—« نتائج جودة الأعبال 


—4 رضاء العاملين 


التركيز على العميل 


إدارة العلاقات مع sanli‏ 
إدارة الإلتزام 
الملاقات بحقوق 
مع العملاء العميل 
قياس رضاء العميل والماملين 
نتائج if‏ رضاء العميل 
مقارنة رضا العميل بالمنافسين 
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التميز والتفوق المؤسسي 


اهم مقاييس التميز المؤسسي الأخرى 
igas )1(‏ معهد التخطيط الإسترانيجي 
1 - المركز التنافسي المحلي والدولي . 
dis -2‏ النمو السنوي . 
3 - درجة التكامل الرأسي . 
4- الأداء SW‏ السنوي . 


)2( نموذج مرحليث الإنجاز 


التكلفة / والكفاءة 


)3( نموذج تطويرالإنجازات 


التمير والتفوق المؤسسى SS meme‏ 


(4) نموذج البرنامج الملتكامل للجودة 

1 - مسئولية التخطيط الفعال تجاه الموارد bell‏ يد . 
2- العبوب الصفرية Zero Defects‏ . 
3- تحليل القيمة وإعادة تصميم المنتج / الخدمة . 
4- تكنولوجيا فرق العمل التكاملة . 
5- التنميط وتوحيد ا مواصفات . 
6 - جودة التوريد . 
7- المصانع الإلكترونية . 
8 - المنظومة المرنة للتشغيل . 
9- المراقبة الإحصائية للجودة . 
0- حلقات الحودة . 

)5( نموذج الإدارة Cim Lady‏ 
1 - الإدارة بالمشروعات . 
2 - تصميم الأنشطة والصناعة التحويلية . 
3 - تخفيض الفشل الداخلي . 
4 - السيطرة على الفشل الخارجي . 

)6( نموذج الإدارة الجديدة 
1 - تحسين الإنتاجية . 
2 - التتحديد . 
3 - حل المشكلات. 
4- نحقيق رضاء العملاء . 


التميز والتقوق المؤسسي 


5 - إدارة التغيير . 
6- التمكين . 
7- التعلم التنظيمي . 
8 - التحديد واستخدام التحارب المعملية . 
9-المقارنات التطويرية . 
)7( نموذج إدارة الجودة الشاملي للتميز 

1 - التمكين . 
2- التعلم التنظيمي المۇسسي . 
3 - التحديد والتحسينات المستمرة . 
4- المقارنات التطويرية . 
5- العلاقات مع العاملين . 
6- دليل الإجراءات . . , 
7- رضاء المستهلك وإدارة العلاقات مع العملاء . 
8- الأداء المالي . 

ويمثل المثلث الثاني العلاقات المتداخلة . 


المشاركة في التحسينات 
الإدارة الرشيدة JT‏ 
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التميز والتفوق المؤسسي 
)8( منظومة الجودة الشاملة للتميز 

1- التفرقة بين الحودة الفائقة والحودة الرديثة , 

2- تحديد مقاييس الحودة العالية . 

3- التركيز على رضاء العميل Fitness for use‏ . 

. Conformance to requirement بالتطابق مع المواصفات‎ ala Y! -4 

5- التركيز على تحقيق القيمة . 
(9) المحاورالشمان للتفوق المؤسسي 

1- الأداء . 

2 - الخصائص . 

3 - الاعتيادية . 

4- التطابق مع الشروط والمواصفات . 

5- الاستمرارية وطول فترة الاستفادة . 


Ani -6‏ العملاء . 
y?‏ أي العملاء . 
8- الجودة المدركة (رأي أصحاب المصالح في الجودة) . 
مثال : 
Reliability. — Empathy .‏ - 
Responsiveness . — Tangibles .‏ - 
Assurance .‏ - 


التميز والتفوق المؤسسى 


)10( سلسلة المواصفات المعياريت ISO AS‏ 
تم إعدادها بمشاركة 90 دولة لتحديد المواصفات المعيارية الدولية لكل 
نوع من الأنشطة - مثا ل ذلك : 
- مسئوليات الإدارة . - مبادئ منظومة الجودة. - مراجعة «da gl‏ 
- اقتصاديات الحودة. - جودة التوصيل. — جو دة التصميمات. 


— جودة المشتريات. — جودة الإنتاج. - مراقبة الونتاج والمدخيلات 
- قرارات التصحيح. - المناولة. - خدمة ما بعد البيع . 
- سحلات الجودة. - جودة التدريب. -السلامة والأمان. 
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المنافس 


1 


| 
H 


— Dg التميز‎ 


3 نموذج قياس الأداء المقارن مع مؤسستك 


مؤسسدك 


1 


1 - الهيكل التنظيمي )125 درجة لكل سؤال) 


£M 


1- هل تستخدم . 

2- الموقع الجغراني . 

3- مقياس الأداء . 

4- نسية الاستثماريين والخيراء . 


2- وظائف الإدارة العليا )225 درجة) 
1 - طريقة اختيار المديرين . 
2- وضوح أهداف كل مدير : 


3- درجة استقلال الإدارة العليا عن مجلس الإدارة 


المججموع 


4- درجة ديموقراطية الإدارة . 


3- البحوث والتطوير (175 درجة لكل سؤال) 


1 - هل تحقق أهداف المؤسسة ؟ 


2 - هل توجد ميزانية مستقلة للبحوث والتطوبر ؟ 
3- هل تم فعلاً نطبيق نتائج البحوث والتطوير ؟ 
4- هل انخة نخفضت التكاليف نتيحة التطبيق 


pad 
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العملي ؟ 


المنافس 


| 


| 


pev‏ والتفوق المؤسسي 


4~ التخطيط الاستراتيجي Crum ald‏ )155 درجة) 
1- هل توجد رؤية مستقبلية بالمؤسسة T‏ 


2- هل توجد مهام ورسالة حددة f‏ 
3- هل تطبق المؤسسة قيم للتفوق ؟ 


4- هل يتم تحليل المنظمة داخليًا وخارجيًا ؟ 
5- وهل توجد خطط وبرامج وموازنات مستقبلية؟ 


(M 


5- تقييم الأداء المؤسسي )225 درجة) 
1- هل يتم إدارة الأداء ؟ 


2- هل يتم مكافأة كل أصحاب المصالح ؟ 


3- هل يتم السيطرة على التكاليف ؟ 


4- هل تتحجقق إيرادات باستمرار ؟ 


5- وهل تتحقق زيادة في رأس الال ؟ 


المججموع 


6- إدارة العلاقات مع العملاء (150 درجة) 


الجموع 
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1 - تحسين قدرات أعضاء المؤسسة. 
2- الاهتمام بفرق خدمة العملاء . 
3 - الشهرة المحلية والإقليمية . 

4- الشهرة العالمية . 

5- وتحفيق القيمة للمستفيدين . 


التميز والتفوق المؤسسي 


ماذا تفعل لتحسين مركزك التنافسي ؟ 
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الحميز والتفوق المؤوسسي 


4 نموذج مالكوم بالدريدج للتميز المؤسسي 
حدد الدرجات المتاسبة لكل معيار مما يلي بالمقارنة مع المنافس : 


المعيارية | المؤسسة | المنافس 
SADO MET‏ الك 
BEE‏ كك E‏ 


aa E‏ الا 
EE A NE‏ 


1- القيادة )100 dax‏ لكل هن 


m 
e 


bo‏ تیا | UY Jan‏ حل زا يم | حل 
jolo o|o|o o‏ © 


El. e TA 


1-5 التصميات والمواصفات المعبارية. 
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mm men nn والتفوق المؤ‎ 5 „jj 


6- تحليل 2503 الجودة )180( 
1-6 نتائح جو دة ll‏ 
aclu 2-6‏ جو دة العمليات. 
3-6 نتائح جو دة التوريد. 


7- قياس درجت رضاء العملاء )300( 


النقاط 


التميز والتفوق المؤسسي 


ed بعص فاسفات تجسن الجودة‎ 5 
(1) Deming : 
1- Constance of purpose . 
2- Continual Investment . 
3- Cooperation between functions. 


4- defining common causes & special causes . 


(2) Juran : 
1- Quality Planning . 
2- Quality Control . 
3- Quality Improvement. 
4- Defining Chronie waste. 


(3) Crosby : 
1- Quality = conformance. 
2- Prevention leads to Quality. 
3- Quality performance standard is zero defects. 


4- Quality measurement in the price of non conformance. 


(4) Ishikawa : 
1- Quality control circles. 


2- Marketing is the entrance and exist to Quality. 


(5) Japanese Quality Thinking : 
- Fitness to standard. 
- Fitness to use , 


- Fitness of cu. 


التميز والتفوق المۈسسي d‏ 


- Fitness to Latent needs. 
- Safety, morale, Quality & productivity . 
- Customer Focus . 

- Total participation. 


- Continual Improvement . 


(6) The Award Criteria : 
- Leadership — information . 
- Strategic Quality Planning. 
- HRM. 
- Process Management . 
- Q. of operation . 


- Customer Focus . 
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Leadership 


التميز والتفوق المؤسسي 


Malcolm Baldridge Award 6 


صب 


- Process (2). (5) 
- HRM (4). 

- Strategic (1) . Planning (3) 
- Info. & Analysis (2) 


(1) 


(7) Customer (6) Q . Results 
Focus 


Measures of progress: 


Goal: 
- Customer Retention. '| - Productivity . 
- Waste Reduction. 


- Supplier Quality. 


- Customer. 


- Satisfaction. 
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European Q. Award 7 


Leadership 


Leadership Policy & 


Strategy 


[I 
People Customer 
satisfaction Satisfaction 


Activities 
Results 


People 
management 


Leadership — Impact on society — Policy & strategy — People 
management — Process — Activities Results — Resources — ICT — 


Financial internals — Technology — Customer satisfaction. 


—— M 7] 


التميز والتفوق المؤسسي 


(8) نموذج فياس جودة الجامعات 
المحورالأول : القدرة المؤسسين 
المعسار (1) التخطيط الإستراتيجي : 

A التحليل البيئي‎ e 

© الرؤية. 

© الرسألة . 

© الغاياثت والأهداف الإستراتيجية . 

© السياسات . 

© الخطة التنفيذية . 

© ارتباط الخطة بأهداف الدولة . 


. الطموحات في المدى البين‎ e 
: الهيحكل التنظيمي‎ (2) alt 
. ملاءمة افيكل‎ dom yo. 9 


© استحداث إدارة للتخطيط الإستراتيجي . 
e‏ اعتهاد الهيكل . 

© السلطات والمسئوليات . 

NT 

€ عدم تداخل الاختصاصات . 

© وحذة الجودة. 


© التوصيف الوظيفي . 


التميز والتفوق المؤسسي 
المعيار(3) القيادة ووالحمكومت : 

© معبار اختيار القيادات . 

© نمط القيادة . 

© مناقشة الخطط . 

Alia © 

© التدريب الثاني . 
المعيار(4) الصداقيت والأخلافيات : 

© الإلتزام. 

. حقوق الملكية الفكرية‎ e 

© ثقافة حقوق الملكية الفكرية . 

© العدالة . 

. المصداقية ني المعاملات‎ e 
: الإدارة‎ reglas المعيار(5)‎ 

. القيادات‎ „uni © 

© التدمية المستمرة . 

© الاستفادة من الموارد البشرية . 

© —- الأداء . 

. ربط الحوافز بالأداء‎ e 


® مستوى رضاء القيادات . 


المعيار (6) الموارد AUI‏ والحاديي ؛ 
* المباني 
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© المرافق . 

© الحاسيات. 

© الاتصالات . 

© السهيل'ت . 

© الأجهزةءالمعامل . 
المعيار(7) المشاركث المجتمعين وتنمية المجتمع : 

» خطة قياس الاحتياجات . 

© برامج التنمية . 

« العلانات العامة . 

. إدارة العلاقات مع العملاء‎ e 

© المشاركة المحتمعية . 


المعيار )8( 9-3 fe‏ الأداء المؤسسي : 
e.‏ النقوبم , 
© المقارنات . 
© أثر الأداء abt‏ الإستراتيحية . 


مجموع المحور الأول 
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التميز والتفوق المؤسسي — 
المحور الثاني : الفعالين Ae ems‏ 
المعيار )1( CRM‏ 
المعيار )2( المعايير e?‏ 
المعيار )3( البراميج . 
المعيار )4( التعليم والتطوير . 
المعيار )5( هيكل العمالي . 
slant!‏ )6( البحوث والتطوير . 
المعيار(7) العلوم والتكنولوجيا . 
المعيار )8( الفعاليث التكنولو جيم . 


و منظومة الإدارة بالتميز المؤسسي (مرة أخرى) : 


سل emn‏ مرشدات 
تدريب القيادات تخطيط القوة العاملة @ قواعد البيانات 
السلوك التنظيمي تطبيقات : الاختيار والتعيين e‏ نظام ela Sedi‏ 
التحفيز الاختبارات e‏ نظام دعم القرارات 
إشباع lei!‏ التدريب . النظم الخبيرة 
الاتصالات الأجور co ule‏ 
فرق العمل e Bir‏ إدارة da gl‏ الشاملة 
حل المشكلات تقييم الأداء e‏ المقارنات التطويزية 
فض المنازعات الإنتاجية التطبيقية » التجديد والابتكار 
PESE‏ © التميز المؤسسي 


© الإنتاجية 


تدريب الحودة | 


البيئات المحيطة (الفرص والتهديدات) 


الخلاصي : 5 محاور للتميز المؤسسي 
الوظائف + السلوكيات + المرشدات + le ll‏ + التحليل الببئي | 


التميز والتغوق المؤسسي 


9 دور التميز المؤسسي e‏ تجسن الإنتاجية : 
يؤدي تطبيق التميز المؤمسى إلى تحسينات في الإنتاجية الكلية للمؤسسة 
وكذلك الإنتاجية النوعية لكل نوع من المدخلات : 


الخطت الإستراتيجية للتقدم المؤسسي 


جحي دا 


old el la‏ ———« رانو 


والحلم المستقبلي جل تكنولوجيا المعلومات سه الشاملة 
والاتصالات 


ل — 


التحسينات المستمرة سه المنظومة الكلية — cU‏ 
للإنتاجية والجودة التطويرية 


المخرجات 


المدخلاث 


الفعالية + الإلتزام 
الكفاءة + المشاركة 
وتعتبر الإنتاجية الكلية والنوعية من e‏ المدلات في دولة الإمارات 


العربية المتحدة . 
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التمبيز والتفوق المؤسسي 


جدول يوضح دور النمير المؤسسي 
في تحسين الإنتاجية 
1 - قياس الأداء المؤسسي. 
2- قياس أداء الموارد البشرية. 
3 - تحسين الفعالية التنظيمية. 
4- تطوير كفاءة المدخلات. 
5 - تنمية جودة العملياث. 
6- تجديد طرق العمل. 
7- تحقيق الرضا الوظيفي. 
8 - رفع الروح المعنوية. 
9 - بناء فرق العمل وروح المعنوية. 
0- صحة المديرين. 
1- التحسينات المستمرة. 
. 12- المنافسة الإدارية. 
3- التجديد والتطوير التنظيمي. 
4- إدارة الأزمات والكوارث. 
5- الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية. 
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التميز والتفوق المؤسسي 


شروط التمييز المؤسسي في نجسين الإنتاجية 
1 - الإيمان dio‏ والوطن. 
2- الإخلاص في العمل لأقصي درجة XS‏ 
3 الخوف من عقاب الله. 
4- التحويد والإتقان. 
5 - تجنب الغش والسرقة. 
6- تجدب الرشوة والعمولات غر الشرعية. 
7- تغليب مصلحة العمل علي المصالح الشخصية. 
8- الأمانة في أداء العمل علي أكمل وجه. 
9- تسب ضياع الوقت الفاقد والأعطال. 
0- العمل على تطبيق التحسينات المستمرة. 
1- خلق مناخ إيجابي لتحسينات المستمرة. 
2- الابتكار والتحديد. 
3-الريادة والمبادرة. 
4- تجنب خداع واستغلال الأجانب. 
5 - روح الفريق والمشاركة في اتخاذ القرارات. 
6- خلق الشعور بالتفوق والتمييز. 
7- النظافة والترتيب والنظام في العمل. 
8- حب العمل والتحسينات الدورية فيه. 
9- نظافة البيئة من الملوثات. 
0- رضاء العاملين وتحقيق الانتاء التنظيمي والولاء والقيادة المتزئة العادلة. 
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التميز والتفوق المؤسسى 
4 أثار التمييز المؤسسي علي الإدارة: 


ll‏ إدارةالعملاء إدارةالتجديد .هه إدارة الأداء المؤسسبى 


رأس المال الفكري تشكيل فرق العمل 
الإلتزام 

الثقافة التنظيمية 

القيادة 

إدارة العلاقات مع العملاء 
رضاء العملاء 

نظم تكنولوجيا المعلومات 
نتمية القدرات 

تدمية المعلومات والمعرفة 
القيم التنظيمية 


التعلم والنمو 


تكنولوجيا المعلومات 


الخلاصي 
يؤدي التميز quM‏ إل الاهتيام برأس المال الفكري وتشكيل شرق العمل - 


الإلتزام - الثقافة التنظيمية - الستعلم والتدريب - تنمية القدرات - ونظم 
معلومات إدارة الموارد البشرية . 


التميز والتتفوق المؤسسي 

5 تنطبيقات نموذج الدمييز المؤسسي 

ويسمح نموذج التميبز المؤسسي بالتطبيق العمل في جميع المنظمات العالمية 
والدولية والإقليمية والقومية - سواء بالقطاع الحكومي — القطاع A‏ 7 
القطاع التعاوني — القطاع المشترك. 

ويطبق نموذج التميبز المؤسسي في الشرطة والأمن - وفي المستشفيات - في 
التعليم - في المطاراث - في مراكز الأبحاث وشر كات الاتصالات والمعلومات 
والمقاولات والفن والشركات الصناعية وغيرها. 

ويهتم النموذج بالمحاورالتاليض: 
المؤسسة كمنظومة متكاملة . 
)2( ربط المتغيرات النهائية بالمتغيرات الوسيطة والمتغيرات الأولية . 
(3) اعتبار العنصر البشري وسيلة وهدف التنمية . 
)4( تحقيق التدمية المستدامة للعنصر البشري عن طريق التحسينات المستمرة . 
)5( الاهتهام بقيادة العنصر البشري . 
(6) ضمان الرضا الوظيفي . 
(7) التركيز على فرق العمل . 
(8) الاهتمام بالتدريب السلوكي مع التدريب المعرفي والمنظومي . 


التميز dl‏ المؤسسي 


6 سلاسل القيمة والعمليات التنظيمية الداخلية : 


1 2 3 4 5 
ea al Joe‏ التشغيل النتائج تحقيق رضاء 
الاحتياجات وادطوير الداخلي us‏ العملاء eLo Jl.‏ 

P" المقدمة‎ tog 
i 4 


قياس ردود الفعل للرقابة والتحكم 
ملاحظة تكمن %94 من المشكلات المؤسسية في الخطوات 2 - 4-3 
أي أن pale‏ الحودة تعني : 
أ- رضا العاملين . 
ب- رضا العملاء . 
ج - تطابق المواصفات . 
د- العمل بدون أخطاء . 
ه- العمل الصحيح من أول مرة وكل مرة. 

Do it right first time all the time ' 


. التميز المؤسسيى سلاسل القيمة بصفة مستمرة‎ jae 
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التميز والتفوق المؤسسي 


7 عناصر الجودة المؤسسية : 
العملاء - الموارد البشرية العمليات . 
مفهوم الجودة المؤسسيض : 
1 - قياس كفاءة العمليات . 
2 - تكلفة الحودة الكلية . 
3 - تكلفة الأخطاء والانحرافات . 
4- الاستقرار المؤسسي المتوقع . 
يجب أن تنظر إدارة الموارد البشرية للعمليات من وجهة نظر العملاء (سن 


i (JAM الخارج‎ 

التفكير الإبداعي في التميزالمؤسسي : يعتمد على تحليل العقل 
البشري : 

الطرف الأيمن للعقل الطرف الأيسرللعقل 

. المشاعر . # المنطق‎ d 

د العاطنة . 3 النواحي العلمية. 

# الخيال العلمي 3 # التحليل . 

. الموضوعية‎ # TP 

ERE‏ # الحكم على الأشياء. 


ويحقق التدريب الفعال الاستفادة الكاملة من حليل Gell‏ حسب قدرات 
الفرد وطبيعة الوظيفة وا هدف المخطط . 
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التميز والتفوق المؤسسي 
8 كيف نفيس النجاح ال مو سس $ 
1-الإطار العام للقيادة ذات الرؤية . 


¿ida القيادة‎ -2 


التمكين الاتصالات 
الجدارة الرقابة 
تحديد الرسالة التنظيم 
الحوافز Sal‏ 
الثقة المتابعة 

فرق العمل قياس الأداء 


3- المستوى الفكري سه ley‏ الذهني سه الإدرالسه السلوك 


بالعملاء - الموردون - السوق 
العاملون - التكنولوجيا - التحديات 


العلائات . 
القيم ~ الاتجاهات 


Head skills + Heart Skills + hand Skills 


ويطبق التميز المؤسمى على جميع المستويات التنظيمية الأفقية والرأسية 
&À AM,‏ . 
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6 Xa rt \ 
Du Z 0 ps 22) 
أساسيات المهارات الذاتية للفرد للتميز‎ 

1- واجبات الفرد وحقوق الفرد . 

2- المهارات الثلاث للفرد (اليدويت والعقلية والقلبية) . 

. للفرد‎ a Ul المبادئ‎ -3 

. الانتجاهات‎ e as -4 

5- العوامل المؤثرة في الاتجاهات . 

Ab -6‏ العاطفي بالشعور الذاتي . 

7- الذات وفوة الفكر الإنساني. 

8- تفسيرات فوة الفكر. 

9- تأثير الفكر على قوانين العقل الباطن . 

0- أسباب التفكير السلي للذات البشريي. 

1- نتائج التفكير السلي . 

12- وسائل التفكير الإيجابي للذات. 

3- فواعد التفكير الإيجابي. 

4- استراتيجيات التفحكير الإيجابي . 

5- قياس المبدأ الذاتي. 

6- قياس التفضيل الإداري . 

u -7‏ الذاتيي الإداريي. 

18- حالات الذات للفرد. 

9- مبدأ التكيف مع المتغيرات البيئيي. 

0- مبدأ الإيمان بالله سبحائه وتعالى. 


55 


التميز والتقوق المؤسسي 


الفصل الخامس 
أساسيات المهارات الذاتية للفرد للتميز 
1 واجبات الفرد الانسان : 


1 - تجاه الله سبحانه وتعالى ably ol D‏ والأديان السماوي) . 

2- تجاه الأسرة (الوالدين - الزوجة - الأبناء - الأحفاد) . 

3- تجاه المجتمع (الدولة -الحكومة القوانين - العدالة - المساواة) . 
4- تجاه البيئة المحيطة (الثقافية - التكنو لو جية - العلمية - الاجتاعية ...). 
5- تجاه الذات (إن لبدنك عليك (o‏ الروح والعقل والجسد والصحة . 
6- تجاه الطغولة (الإشراف والمتابعة والتوجيه والرقابة) . 

7- تجاه المحتاجين والفقراء وذوي الحاجات ‚Koll‏ 

8- تجاه العمل والإنتاجية والإبداع per‏ 

2 المهارات الثلاثة للفرد : 

يوجد للفرق 3 أنواع من المهارات وهي : 

أ- المهارات العقلية Head Skills‏ . 

ب- المهارات القلبية Heart Skills‏ . 
ح- المهارات اليدوية Hand Skills‏ . 


ويحتاج التميز الإداري إلى ضرورة تطوير وتنمية المهارات الثلاث 


بصفة دورية . 
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التميز والتفوق المؤسسي 


3 المبادئ الذانية للفرد : 
1- الذات الشخصية - الذات الاجتماعية - الذات القيادية . 
2- المبدأ الحقيقي للذات : 

- كيف أرى نفسي ؟ 

- کیف یرانی الآخروں ؟ 
3- المبدأ المثالي للذات : 

- كيف أود أن أرى نفسي ؟ 

- كيف أود أن يراني الآخرون ؟ 

ما هو الفرق بين (2) و (3) أسلوب سد الفحوة ؟ 
4- الإنسان المستقل : 

- التركيز على المصالح الذاتية الشخصية . 

- السلوك الفردي . 

- الأنانية . 

- ردود الفعل . 

- يدون مبادرات . 
5- الإنسان التابع : 

- الطاعة . 

- النظرة الكلية للأشياء . 

- التواصل والعلاقاث العامة . 

- الاهتمام بالغير . 
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Attitudes aal gl 4‏ : 
1- هي محفظة للدوافع والمشاعر والإدراك . 
2- تخدم الاتجاهات الوظائف التالية : 
المعرفة - القيمة - المنفعة . 
3- تتكون الانجاهات من : 
NT‏ 
تقدات لس سه السلوك 


الاتصالات 

4- من أسباب الاتجاهات السالبة : 

- نقص الحاجات . 

- نقص القدرات . 

- الفشل في معرفة الاتجاهات . 

- ضعف الإرادة . 

- غياب العقيدة . 

- الفشل في تقدير الموقف . 


- صعوبة القياس . 


التميز والتفوق المؤسسى 


5 العوامل المؤثرة في الإتجاهات: 


المبادرات 


تأثري ه العواطف 
اخيرات السابقة والمشاعر له | التوجه 
cul jelly‏ العالية ه ل A‏ _ه 4 العام تجاه 
سلوكي سه النوايا السلوكية له | موقف ما 


6 علاقة العاطفة بالشعور الذاتي: 

lau‏ يه التأثير 
السلوك 

التطور العقلى سه الاتصالات 
المشاعر 


7 الذات وقوة الفكر الونساني: 

. Sahig -1 

2- ملفات العقل . 

3- يصنع الفكر استراتيجيات العقل . 

4- يؤثر الفكر على الذهن والجسد e‏ والإحساس والسلوك . 

5- يؤثر الفكر على الننائج والصورة الذهنية والعقل الباطن والتسلسل الذهني. 
6- يولد الفكر العادات Bally‏ والحالة الصحية Dy‏ النفسية . 
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التميز والنتفوق ا مؤسسي 


7- يؤثر الفكر على الثقة في النفس والتقدير الذاتي . 
8- لا يعرف الفكر الؤمان أو المكان أو المسانات . 


إذن تشمل مصادر الفكر : 
الذات - الوالدين - الأسرة - التعليم - الزملاء - المجتمع — الثقافة 


- الإعلام - الخبرات السابقة. 


8 تفسبرات 343 الفكر: 
1- الفكر الذهن الاتجاهات السالبة والموجبة . 
2- العقل sd‏ علافة تبادلية . 


3- يؤثر الفكر على الأحاسيس كا خوف والثقة . 
4- يؤثر الفكر على سلوك الفرد : 
- السلوك الهجومي . 
- السلوك الإيجابي . 
.- السلوك السلبى . 
- السلوك الدفاعي . 
5- يؤثر الفكر على الصورة الذاتية للفرد . 
6- يؤثر الفكر Lal‏ على التقدير الذاتي للفرد (أي إحساس الشخص عن نفسه 
وريه في نفسه وسمعته مع نفسه) : 
أ- التقبل MI‏ 20 
ب- القيمة الذاتية . 
aU C Te‏ 


a AA an ws gh! ب 5 والشفوق‎ 


7- تأثبر الفكر على الثقة في النفس . 

8- تأثير الفكر على الحالة النفسية للفرد . 

9- الفكر يولد العاداث . 

9 تأثير الفكر على قوانين العقل الباطن: 
ag‏ والسيناريوهات) ماذا لو ؟ 
2- قانون الاعتقاد (العقيدة والقيم) . 

3- قانون السبب والنتيحة . (تفسير علاقة السببية) . 

4- قانون التفكير المتساوي . (البعد عن التحيز). 

5- قانون الانجذاب (الحذب والطرد) . 

6- قانون الانعکاس . 

7- قانون المراسلات : (يؤثر العام الداخلي للفرد على العالم الخارجي) . 
8- قانون نشاط العقل الباطن . 


تستخدم هذه القوانين في الفعل ورد الفعل والسلوك الإداري في الحياة العملية . 
إذن يقوم التميز الإداري على فهم القوانين السابقة وتفعيل العقل العربي واحترام 
حقوق العاملين والرؤساء والمرؤسين والعملاء والمجتمع . 
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التميز والتفوق المؤسسي ER‏ 


0 أسباب التفكير السلبي للذات البشرية: 
1 عدم وجود أهداف محددة . 

2- العيش في الماضي . 

3- التركيز على السلبيات فقط . 

4- حالة المزاج المنخفض . 

5- الصحبة السلبية . 

6- الإعلام السلبي . 

7- المؤثرات الخارجية المحيطة بالفرد . 

8- المؤثرات الداخلية للفرد . 

9- البريجة السابقة للفرد . 

0- التربية بالقهر والفقر والإذلال والظلم . 
1 نتائج التفكير السلبي: 

أ- مبدأ ا هروب من الموقف . 

ب- مبدأ ا هجوم . 

. مبدأ تقوية الذات السفلي‎ d 

د- مبدأ سلبيات قوة التفكير . 

۰ : القتلة الثلاث‎ a 


HET LUAM u "T ١ التمير والشفوق‎ 


2 وسائل التفكير الإيجابي للذات: 
1- توفر الشخصية الإيجابية . 
2- الإيمان بالله ale.‏ وتعالى - والاستعانة به والتوكل عليه . 
3- القيم العليا (البءد عن الكذب والغيبة والنميمة والفتنة والاستغلال 
والتدخين) والصدى والأمانة وحب pl‏ للناس والعطاء والكرم . 
4- الرؤي الواضحة للمستقبل . 
5- الاعتقاد والتوقع الإيجابي . 
6- التركيز على الحلول الإيجابية للمشكلات . 
7- الاستفادة من التحديات والتهديدات . 
8- الثقة في الله وفي النفس . 
9- تحمل المخاطر المحسوبة . 
0- السلوك الاجتماعي وروح الفريق ومساعدة الآخرين . 
1- العيش بالأمل والكفاح والصبر. 
2- تطبيق جذور الاتزان والتفكير الإيجابي للحياة : القوة الثلاثية وهي المسئولية 
-الاختيار - اتخاذ القرار . 
3- يؤدي الربط بين قرار التفكير وكل من - قرار التركيز - قرار الأحاسيس - 
قرار السلوك - قرار التقييم إلى AE‏ التفكير ley‏ 
4- يؤدي التفكير GLEN‏ إلى بناء الشخصية والقيادة وتنمية القدرات 
والمهارات . 
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التميز والتفوق المؤسسي 


3 قواعد التفكير الإيجابي: 
ومن أهم قواعد التفكير الإيجابي ما يلي : 
1- التعلم من الماضي . 
2- الحلول الابتكارية الجديدة . 
3- توجد المشاكل ¿LOLA‏ عملية الإدراك . 
4- إفصل بينك وبين المشكلة التي تواجهة . 
5- استبدال الأفكار القديمة بالحلول الواقعية والمنطقية . 
6- لا يغلق الله UL‏ إلا لكي يفتح لك بابّا آخر تملوء بالخير . 
7- هناك حل Ars‏ لكل المشاكل . 


إذن يتحقق التميزالإداري عند تطبيق التفكير الايجابي 


14 استراتيجيات التفكبر الإيجابي: 

1- إستراتيجية fall‏ الأعلى "لكم في رسول الله أسوة حسنة". . 

2- إستراتيجية الشخص الآخر : كيف يراها الآخرون ؟ 

3- إستراتيجية التركيز المعدل Std‏ إبجابي جديد (السبع أسئلة) . 

. المثالية)‎ 4114) Min min y Max Max إستراتيحية‎ -4 

5- إستراتيجية النتائج الإيجابية . 

6- إستراتيجية فن الاستماع والإنصات للتواصل مع الآخرين . 

77 إسترانيجية نجزئة المشكلة الرئيسية ZU Decomposition‏ المشكلات 
الفرعية ثم إعادة بناء المنظومة المتكاملة . 
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التميز والتفوق المؤسسي 


15 قياس المبدأ الذاتي Self - Concept‏ : 
من فضلك جل الدرجة التى تعبر عن المبدأ الذاتي لأي LEI‏ من البدائل 


التالية : 

[ - متشدد ملاع و سر او م قل OSE SOR‏ متسامح 
2- ثاثر ا ER‏ 
3- غير EE r‏ 
4- مسيطر د au E EEE‏ 
5- مسحب A a‏ من ميج 
6- غير لطيف ان د ال uui EP‏ 
7 قديم poles a TER‏ 
8 غير منظم T PENDET‏ منظم 
9- عاطفي T e H—"‏ 
0- رسمي M— Án‏ ——— غير رسمي 
1- غير ناضج mel e O E A A E O‏ 
Moule M a E oia 10‏ 
13~ صعب I eon‏ 
14- متلون TEN PUER INS‏ واضح 
15 متعالي NA‏ متواضع 


التميزوالتفوق المؤسسي ——— 
6 قياس التفضيل الإداري بين الإبتكارية والمنهجية: 


PERMITEN -5‏ 
6- تطبيق الفيال العلمى. 
7- تنفيذ lel Sl‏ 

8 - تطبيق الخطط . 

9- الاختيار من بين البدائل . 
0- البحث والتحرى. 


ASA Em ~15 


| 18- التجديد. 


| dede] 


التميز والتقوق المؤسسي 


7 قياس غياب القدرات الذاتية الإدارية: 


1- عدم القدرة على إدارة الذات. 

|2- عد وضوح القيم الشخصية . 

3- عدم القدرة على تحديد الأهداف 
لشخصية . 


عدم معرفة أسلوب التنمية الذاتية. 


rat 
; -4 


— 


ذن يمكن. تطوير القدرات الذاتية عن طروت تحر يل السلبيات إلى إيجابيات 
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التميزوالتفوق المؤسسي == 
EGO States -18‏ حالات الذات : 
توجد 3 حالات للذات البشرية e‏ تبدأ حالة الطفولة قبل الولادة وحتى 3 
A gu‏ وحالة الوالدية وهي تبدأ من 3 سنوات حتى 4 4 سنة؛ ثم حالة 
البلوغ وتبدأمن 4/4 حتى 6 سنوات . 
حالات الذات البشريسٌ 


cM المنساوية‎ 


التميز والتفوق المؤوسسي 


حالات الذات للمدير الات الذات للعاملين 


© Q 
COCOCOCOCD CO 


فن التكيف مع المواقف المختلفة (المرونة) : 


Jey 36 = 6x6 

6x6‏ = 36 استقبال 

المواقف البديلة 72 tani‏ 

أنت الآن لديك 72 شخصية تستطيع أن تتعامل منها مع جميع bial‏ البشر . 
حيث أن : 


حالة الوالدية الحائية العطوفة = وح 

حالة الوالدية الناقدة - ون 

جالة البلوغ ally‏ = ب 

حالة الطفولة التلقائية b=‏ ت 

حالة الطفولة المتكيفة حسب الموقف = ط م 
حالة الطفولة المتذمرة = ط ذ 


التميز والتفوق المؤسسي 


مصفوفة التميز المؤسسي 


دورالمهارات الذاتيت 
في 
تفعيل التميزالإداري 


+- ¢ + 
توفر مهارات ذاتية التفاعل المتكامل 
دون تأثير على التميز بين المهارات الذاتية 
والتميز الإداري 
+e-‏ 
غياب كل من المهاراث تميز إداري 
الذاتية والتميز الإداري دون مهارات ذاتية 


التميز الإداري 


التميز والتفوق المؤسسي 


مصفوفة التميز الإداري 


الخالة المعنوية 


الأداء المتزن 


التميز والتفوق المؤسسى ‏ == 
C26‏ : دورالمهارات الذاتية في تفعيل التميز الإداري 


عناصر المهارات الذاتية هيه ماور التميز الإداري 
(A)‏ 
1 - واجباث الفرد 
2- المهارات السلوكية 
3- وسائل التفكير الإيجابي 
4- قياس التفضيل الإداري 
5- قوة التفكير الإنساني 
6- وسائل التفكير الإيجابي 
(B)‏ التخطيط الإستراتيجي 
«c -1‏ القدرات 
2- قيادة التميز 


3- تسین الأداء 


4- المشاركة في القرارات 

5- تكنولوجيا المعلومات والانصالات 
6- الرؤية والرسالة 

7- القيم 

8- الأهداف الإستراتيحية 

9- التحليل الرباعي 

0- قياس وتطوير النتائ 


التميز والتفوق الؤسسي 


3- الرضا الوظيفي 

¿nda دوب‎ 

5- الاتصالات الفعالة 

6- التجديد التنظيمي 

7- الاستقرار التنظيمي 

8- روح الفريق 

9- تحديد السلطات wld lly‏ 
0- تكوين الإنجاهات 

(D)‏ الرقابة المانعة والعلاجية 
1[ - قياس القدرات 

2- معايير الحودة الشاملة 


3- المبدأ الثالي للذات 

4- قانون السب والنتيجة 

5- جذور الاتزان والتفكير HEY‏ 
6- قياس الانحرافات 

7- إعادة التخطيط 


(E) 

1- الانماهات - القيادة 

2- القدرات - الحوافز 

3- الواجبات - الحاجات 
4- قوة الفكر - الاتصاللات 
5- سلوك الفرد 

cb tL M. -6 
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zt‏ يز والتفوق الو mn C‏ سس 


القيادة الإنسانية الفعالة 


الوظائف المياكل الأهداف التكنولوجيات السلوكيات المرشدات 


- التخطيط الإستراتيجي 
REE‏ 

- الأقلمة 

- كروت الأداء المتزن 

- التفوق والتميز 

- الابتكار والتجديد 

- التنمية المستدامة 


i. cM EX 


ADA 
تطبيق النميز المؤسسي في إدارة الموارد البشرية‎ 


الملخص. 
1 الإطار العام 


2 نموذج التميزالمؤسسي تحت المجهر. 


3 تطبيقات نموذج التميزالمؤسسي. 

4 دورالتميزالمؤسسي في تحسين الإئتاجية. 

5 دور نموذج التميزالمؤسسي في تحسين الإنتاجيخ. 
6 شروط التميزالمؤسسي في تحسين الإنتاجية , 

7 تطبيقات التميزالمؤسسي في إدارة الموارد ¿il‏ 
الخلاصات. 
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التميزوالتفوق المؤنسي —— — 


الفصل السادس 
تطبيق التميز المؤسسي في إدارة الموارد البشرية 

1- المقدمية : 

شهد العسالم خلال الخمسين س الماضية تطورًا هائلاً في مفاهيم 
التميز والتفوق المؤسسى LST y‏ أشكالاً عديدة من جسوائز إدارة 
الجودة الشاملة. و SENE‏ العدييد من المؤسسات إلى التقدم AI‏ 
الجوائز لتحديد المركز التنافسى ومكانة كل مؤسسسة على مقياس 
المقارنات التطويرية . l‏ 

وبعسد تقسديم تطبيقات عملية HH pal‏ التفوق المؤسسي في المؤسسات 
العربية - بدأت تظهر تساؤلات حول إنعكاسات تلك التجارب العملية 
Sh‏ النفوق المؤسسسى على وظائف المنظمة : إدارة الموارد البشرية = 
إدارة التسشغيل و العمليسات — إدارة التسويق والمبيعسات e‏ الإدارة IM‏ 
وغيرها. 

gus‏ هذا الفصل ضمن التساؤلات الرئيسية حول أثر التميز المؤسسي على 
وظائف إدارة الموارد البشرية . ويعالج هذا الفصل قضية أثر نطبيق التميز 
المؤسسى على أداء وممارسة وظائف إدارة الموارد البشرية في المنظمات . ونظهر 
ial‏ الوا المؤسسات العربية إلى ضرورة إعادة هندسة إدارة 
الموارد البشرية في ظل التحديات المعاصرة . 

ويجيب على هذا الفصل على : 

السؤال الرئيسي : هل يؤدي نطبيق التميز المؤسسي إلى تحسيئات في إدارة 
الموارد البشرية العربية ؟ 
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التميز والتفوق المؤسسى 


السؤال الفوعي : ما هي آهم المجالات التي سوف تتأثر في مجال إدارة 
الموارد البشرية نتيجة تطبيق فلسفة التميز المؤسسي € 

وتؤدي الإجابة على السؤالين السابقين إلى تحقيق aal‏ التالي : 

طرح المجالات التطبيقية في مارسة وظائف إدارة الموارد البشرية الناتجة عن 
عمارسة التميز المؤسسي . 

وتظهر أ*مية الموضوع من حاجة المؤسسات العربية إلى ضرورة اعادة 

هندسة إدارة الموارد البشرية في ظل التتحديات المعاصرة . 

1 - مراجعة القواعد العامة لنهاذج التميز المؤسسي . 

2- استخلاص أهم قواعد وخطوات التميز المؤسسي . 

3- قياس أثر التميز المؤسسي على الإنتاجية والأداء . 

4- تحديد العلاقات التبادلية بين التميز المؤمسي ووظائف إدارة الموارد البشرية . 

5- طرح أهم النتائج المترتبة على تطبيق التميز المؤسسي في إدارة الموارد البشرية. 

2 نموذج التميز المؤسسي تحت المجهر 

الخافية : 

1 - شهدت الفمسون سنة السابقة اهتمامات عديدة بموضوع Bo del‏ النوعة مثال 
جودة المنتجات والندمات is gerry‏ العمليسات (ديمنج - كروسسبي = 
إيشيكاوا - ...) . 

72 ومع تحول الفكر الأحادي إلى الفكر المنظومي € تطور مفهوم الجودة النوعية 
إلى مفهوم الجودة الكلية الشاملة . 

3 - وتشمل إدارة الجودة الشاملة جميع عناصر منظومة المؤسسة التالية : 
]+8+8+7+6+5+4+3+2 = 10 


— ác  يسسؤملا والتفوق‎ AAA AAA 


جودة الفيادة )1( 
)2( )3( )4( )5( )6( 
جودة جودة جودة حودة 
المصادر الدخلات المخرجات المستفيدون 
والتوريد * ] وإدارة 
] ! العلاقات 
| 7 (7) جودةالرقابة والإنتاجية e ١‏ 
)8( جودة الرقابة | )9( 
جودة البيئات المحيطة 
الؤثرة (الفرص - التهديدات) 
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أ النموذج الأوروبي للدميز المؤسسي : 


Pus‏ - أساليب الإدارة 
- السياسات والاستراتيحيات 
- تخصيص ll‏ التنظيمية. 
dt‏ 


وتحويسل المسدخلات إلى 
cir A‏ 
- الرضا الوظيفي . 
ETER‏ 


8 المحتمعية‎ $ E = 


الخلاصت 
يركز هذا النموذج على أهمية الرضا الوظيفي وأسلوب إدارة الموارد البشرية 


والإدارة المجتمعية . أي أن التفوق المؤسسى يعتمد بدرجة كبيرة على التفوق في 
إدارة الموارد dy pil‏ 


112 


mn والتفوق الوب‎ 2 "i 


ب. النموذج المالكومي للتميز والتنافسية : 


إدارة المودة 
أساليب القيادة dass T‏ وإدارة الموارد البشرية 


التخطيط الاستراتيجي للجودة 
تطبيقات تكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات 


يعتير هذا النموذج تنمية وإدارة الموارد البشرية من أهم وسائط التميز المؤسسي 


إدارة العلاقات مع العملاء 
توقعات العميل 
nas‏ 

إدارة الإلترام 
العلاقات درق 
مع العملاء العميل 

قياس رضاء العميل والعاملين 
نتائج تحقيق رضاء العميل 
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التميز والتفوق المؤسسي 
ج- قياس إنعكاسات التميز المؤسسي على الإدارة 


إدارة العمليات ‏ إدارةالعملاء إدارة التحديد e‏ إدارة الأداء المؤسى 


تشكيل فرق العمل 
الإلتزام 
الثقافة التنظيمية 


رأس SU‏ الفكري 


القيادة 


إدارة العلاقات مع العملاء 
رضاء العملاء 

نظم تكنولوجيا المعلومات 
تنمية القدرات 

تنمية المعلومات والمعرفة 
القيم التنظيمية 


التعلم والنمو 


تكنولوجيا المعلومات 


رأس المال البشري 


يؤدي التميز المؤسسي إلى الاهتمام برأس JUI‏ الفكري وتشكيل ضرق العمل - 
الإلتزام - الثقافة التنظيمية - التعلم والتدريب -تلمية القدرات - ونظم 


معلومات إدارة الموارد البشرية . 
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التميز والتفوق المؤسسي 


3 تطبيقات نموذج التميز المؤسسي: 
والدولية والإقليمية والقومية - سواء بالقطاع الحكومي - القطاع الخاص - 
القطاع التعاوني - القطاع المشترك. 

ويطبق yo‏ التمييز المؤسسي في الشرطة والأمن - وفي المستشفيات في 
التعليم - ني المطارات - في مراكز الأبحاث وشركات الانصالات والمعلومات 
AN a‏ والشركاث الصناعية وغيرها. 


ويهتم النموذج بالمحاور التاليي: 
)1( المؤسسة كمنظومة متكاملة . 


(2) ربط المتغيرات النهائية بالمتغيرات الوسيطة والمتغيرات الأولية . 

(3) اعتبار العنصر البشري وسيلة وهدف التنمية . 

)4( تحقيق التئمية المستدامة للعنصر البشري عن طريق التحسينات المستمرة . 
)5( الاهتيام بقيادة العنصر البشري . 

)6( ضبان الرضا الوظيفي . 

(7) التركيز على فرق العمل . 

esa I )8(‏ بالتدريب السلوكي مع التدريب المعرفي والمنظومي . 
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التميز والتفوق الؤسسي 


أ سلاسل القيمة والعمليات التنظيمية الداخلية : 


1 2 3 4 5 
تحديد سه التصمييات سه التشغيل سه التتائج سه ji‏ رضاء 
الاحتياجات gell FR‏ والخدمات العملاء والرضاء 

والتوزيع المقدمة الوظيفي 
+ 


فياس ردود الفعل للرقابة والتحكم 
ملاحظة تكمن 9694 من المشكلات المؤسسية في الخطوات 2 - 3 - 4 . 
أي أن عناصر الجودة تعني : 
أ- رضا العاملين . 
ب- Ley‏ العملاء . 
ج- تطابق المواصفات . 
د- العمل بدون أخطاء . 
ه-العمل الصحيح من أول مرة وكل مرة. 

Do it right first time all the time | 


. يحقق التميز المؤمسى سلاسل القيمة بصفة مستمرة . 


التميز والتفوق المؤسسي 


ب- عناصر الجودة المؤسسية : 

العملاء -الموارد البشرية - العمليات . 
مفهوم الجودة المؤسسيي : 
1 - قياس كفاءة العمليات . 
2-- تكلفة الحودة الكلية . 
3 - تكلفة الأخطاء والانحرافات . 
4- الاستقرار المؤسسي المتوقع . 

يجب أن تنظر إدارة الموارد البشرية للعمليات من وجهة نظر العملاء (من 


الخارج للداخل) . 
التفكير الإيداعي في التميزالمؤسسي : يعتمد على تحليل العقل 
اليشري : 

الطرف الأيمن للعقل الطرف الأيسر ¿al‏ 

# المشاعر . # النطق . 

# العاطفة . # النواحي العلمية. 

JUL #‏ العلمي . # التحليل . 

# المرونة # الموضوعية . 

# الرؤية . # الحكم على الأشياء. 


الفرد وطبيعة الوظيفة والهدف المخطط . 


التميز والتقوق المؤسسي 
8 كيف نفيس النحاح المؤسسي § 
1- الإطار العام للقيادة ذات الرؤية . 
2- القيادة التطبيقية : 


Oi‏ الانصالاات 
الجدارة الرقابة 
تحديد الرسالة التنظيم 
الحوافز Gel‏ 
الثقة المتابعة 

فرق العمل قياس الأداء 


3- المستوى الفكري ه bE‏ الذهني سه 302 ——« السلوك 
4- نموذج الجدارة المؤسسية : 


بالعملاء — الموردون — السوق 
العاملون - التكنولوجيا - التحديات 


العلاقات 
القيم - الانجاهات 


Head skills + Heart Skills + hand Skills 


ويطبق التميز المؤسسى على جميع المستويات التنظيمية الأفقية والرأسية 
‚Al Ads‏ 
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النميز والشفوق المؤسسي 


سلوكيات مرشدات 
تدريب القيادات تخطيط القوة العاملة * قواعد البيانات 
السلوك التنظيمي تطبيقات: | الاختبار والتعيين * نظام المعلومات 
التحفيز الاختيارات e‏ نظام دعم القرارات 
إشباع الحاجات التدريب e‏ النظم الخبيرة 
e. mol mL‏ المفاوضات 
فرق العمل الحوافز © إدارة 43-1 ia‏ الشاملة 
حل المشكلات تقييم الأداء e‏ المقارنات التدلويرية 
فض المتازعات الإنتاجبة العطبيقية use‏ 
إدارة التغيير e‏ التميز المؤسسبي 
تدريب ا لحودة © الإنتاجية 


| 


البيئات المحيطة رالفرص والتهديدات) 


الخلاصي : 5 محاور للتميز المؤسسي 


الوظائف + السلوكيات + المرشدات + التطبيقات + التحليل Ge‏ 


4 دور التميز المؤسسي في تحسين الإنتاجية: 
بؤدي نطبيق التمبز المؤسسى إلى تحسينات في الإنتاجية الكلية للمؤسسة 
وكذلك الإنتاجية النوعية لكل نوع من المدخلات : 


laca!‏ الإستراتيجية للتقدم المؤسسي 


ee 


تحديد الرؤية جس الإسترائيحيات به تطويرالحودة 


والحلم المستقبلي جب du‏ امعلومات ——4 الشاملة 
والاتصالات 


ا و ا 


التحسينات المستمرة سه المنظومة الكلية سس - القارنات 
للإنتاجية والحودة التطويرية 


المخرجات 
المدخخلات 


الكفاءة + المشاركة 


وتعتبر الإنتاجية الكلية والنوعية من أعسلى المعدلات في دولة الإمارات 
العربية المتحدة . 


التميز والتفوق المؤوسسى 


5 جدول يوضج دور النميز المؤسسي في ناسين الإنتاجية : 
1 قياس ¿gu le‏ 
2- قياس أداء الموارد البشرية. 

3 - تحسين الفعالية التنظيمية. 

4- تطوير كفاءة المدخلات. 

5 - تنمية جودة العمليات. 

6- تجديد طرق العمل. 

7- تحقيق الرضا الوظيفي. 

8- رفع الروح المعنوية. 

9- بناء فرق العمل وروح المعنوية. 
0- صحة المديرين. 

717 التحسينات المستمرة. 

2 - المنافسة الإدارية. 

3- التجديد والتطوير التنظيمي. 
4- إدارة الأزمات والكوارث. 


5- الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية. 
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التميز والتفوق المؤوسسي 


6- شروط التمييز المؤسسي في تحسين الإنتاجية: 
1 - الإيمان بالله والوطن. 

2- الإخلاص في العمل لأقصي درجة ESE‏ 

3 - النوف من عقاب الله. 

4 التحويد والوتقان. 

5 - نجسب الغش والسرقة. 

6- مجنب الرشوة والعمولات غير الشرعية. 

7- تغليب مصلحة العمل على المصالح الشخصية. 
8- الأمانة في أداء العمل علي أكمل وجه. 

9 - تجدب ضياع الوقت الفاقد والأعطال. 

0- العمل على تطبيق التحسينات المستمرة. 
11- خلق مناخ إيجابي لتحسينات المستمرة. 

2 - الابتكار والتحديد. 

3 الريادة والمبادرة. 

cad -4‏ خداع واستغلال الأجاثب. 

5- روح الفريق والمشاركة في اتخاذ القرارات. 
6- خلق الشعور بالتفوق والتمييز. 

7- النظافة والترتيب والنظام في العمل. 

8- حب العمل والتحسيئات الدورية فيه. 

9 - نظافة az Mi‏ من الملوثات. 

0- رضاء العاملين وتحقيق الانتباء التنظيمي والولاء والقيادة المتزنة العادلة. 
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التميز والتقوق المؤسسي 
7 تطبيقات التميز المؤسسي في إدارة الموارد البشرية : 
1 إستراتيجيات التفوق المؤسسي : 
# إستراتيجية الأجور والتعويضات . 
e‏ إستراتيجية الحوافز والدوافع . 
* إستراتيجية الولاء والانتباء والمواطنة التنظيمية . 
# إستراتيجية المبادرات . 
# إستراتيجية التدريب المستمر . 
# إسترانيجية الرضا الوظيفي وإشباع حاجات العاملين . 
# إستراتيجية بثاء فرق العمل وروح RA‏ 


2 التميز المؤسسي والربط بين الإنتاجية والجودة : 


tat ae tS, 
الاهتام بالجودةفقط | يحتاج التميز إلى الاهتمام‎ | + 
بالانتاجبة والحودة‎ 
درجات‎ 
7 + h = الاهنيام‎ 
LEN MO | مر‎ 


الذاتية والتميز الاداري 
= + 
درجات الاهتهام بالانتاجية 


التميز والتفوق المؤسسي 


3 إعداد وتشكيل الموارد البشرية للتميز المؤسسي 
التدريب الإستراتيجي 
للموارد البشريم 


| 
L + d. ht 


استخدام نظم استخدام 2 التركيزعل قياس إدارة 
الجودة الشاملة تكنولوجيا العملاء التحسينات التتفيذ 
وتطبيق el Ad‏ والمنافسين المستمرة 
التحسينات والاتصالات وقياس 
المسثمرة وبناء المعرفة التحديات 


التدريب بالتركيز على الأداء المتزن 


قياس استراتيجية 
الاحتباجات تحديد تحديد العمليات أهداف المؤسسة 

التدريبية سه dl‏ هالمتطلبات هوالاجراءاته» الادارات سه والأداء 
cz,‏ الوظيفية الوظيفية oy‏ 
والسلوكيات 


التميز والتفوق المؤوسسي 
4 خصانص التطبيقات الناجحة للتميز المؤسسي : 
أ القيادة : 
© الرؤية . 
e‏ المشاركة . 
© الاتصالات والتواصل . 
© قيادة الحودة . 
© الإلتزام . 
e‏ التعريف الدقيق للأهداف . 
e‏ تحديد أولويات القرارات . 
ب_المعلومات : 
© التوجه الكمي للمعلومات . 
e‏ ربط المعلومات الخارجية بالداخلية . 
e‏ ربط النتائج بالأسباب . 
ج-التخطيط الإستراتيجي : 
© ربط خطة الموارد البشرية بالخطة الإستراتيجية الكلية للمؤسسة. 
e‏ ربط الخطة الاساراتيجحية بالتحسيئات المستمرة للموارد . 
® ربط الخطة بقيم الجودة . 
© التركيز عل المدى القصبر والمدى البعيد للخطة . 
e‏ ربط dal‏ بالقيادات التنفيذية . 
د - تنميي وإدارة الموارد البشريي : 


. مشاركة الجميع في تنفيذ الحودة‎ a 
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التميز والتفوق المؤسسي 


. على روح الفريق وحل المشكلات‎ XS e 

© ثقافة التحسينات المستمرة . 

© التدريب المستمر . 

© الرضا الوظيفي . 

© العمل بدون عيوب أو أخطاء . 

© الاهتمام بنظام معلومات الموارد البشرية. 
ه. - تطوير الأنشطت والعمليات والوظائف : 

© جودة التصميرات . 

© جودة المهام والوظائف . 

© التكامل بين الرقابة المانعة والوقائية . 

© الربط بين فرق العمل والإدارات . 
و-النتائج المؤسسيي: 

© تحسين الإنتاجية والكفاءة والفعالية By My‏ 

© تحسين الخدمات والمنتحاث. 

. CRM تحسين‎ e 

0 تحسين SCM‏ : 
م-الرضا الداخلي والخارجي : 

© تمكين المرءوسين . 

. تحقيق طلبات العملاء‎ e 

eie Yi ©‏ بالاختيار والتوظيف والتدريب . 

* رفع الروح المعنوية . 
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© ميادرات الإصلاح والتحديد المستمرين . 
©» سحلات سلامة العاملين , 
© زيادة ساعاث التدريب . 
e‏ زيادة مشاركة الفرد في فرق العمل . 
© تحقيق المواطنة التنظيمية . 
5 أساليب مشاركة العاملين في برامج التميز المؤسيسي : 
تؤدي تطبيقات برامج التميز المؤسسى وإدارة الحودة الشاملة في المئؤسسات 
إلى زيادة المعلومات الخاصة بالأداء Le‏ يساعد على الاندماج الفعال للعاملين 
لتحقيق تحسينات مستمرة. ويساعد على ذلك برامج التحفيز والدافعية التالية : 
-Í‏ المشاركة في المكاسب Gain sharing‏ . 
ب - جودة ظروف العمل Quality of work life‏ . 
"E‏ المشاركة في بناء خطط العمل الإستراتبجية «Strategic business pactress‏ 
د- تبادل "mi‏ ار في الإدارات المختلفة Interdepartmental rotation‏ . 
6 عمليات الاخثيار والنعيين : 
ولقد CEP‏ أساليب الاختيار والتعيين للاستفادة من سرامج التميز 
المؤسسى بالتركيز على قدرات الفرد على التحسينات المستمرة وتطبيقات الجودة 
الشاملة . 
7 تصميم برامج التدريب والتطوير : 
وشملت برامج التدريب المؤسسى الحديدة إدخال موضوعات bh‏ 
مثال أساليب حل المشكلات واتخاذ القرارات وأساليب الرقابة الإحصائية 
وقياس الجودة وتصويب الأخطاء : 
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8 الخطوات السبع للتحسين المستمر في إدارة الموارد البشرية : 
1 - الاعتراف بوجود مشكلة وتحديدها بدقة . 
2- توصيف المنظومة الحالية لإدارة الموارد البشرية . 
3- قياس الأسباب الرئيسية لانحرافات الأداء . 
4- طرح الحلول البديلة واختيار الحل الأمثل وأسلوب التطبيق العمل . 


5- تقييم النتائج . 
6- تنميط الخطوات والنتائج . 


7- اقتراح خطط المستقبل لكل وظيفة من وظائف إدارة الموارد البشرية . 


A h 
y 


معدل 
ño yd!‏ 

# استتخدام خرائط المراقبة . 
MY ES‏ 


9 الخطوات العشر للتطبيق العملي لإدارة الجودة السشاملة في إدارة jbl‏ رد 
البشرية : 
1- تحليل المنظمة ومنظومة إدارة الموارد البشرية . 
2- بناء رؤية مشتركة وتوجهات واضحة . 
3- التركيز على الحاضر . 
4- بناء شعور بحتمية وضرورة التغيير . 
5- دعم الدور القيادي . 
6- ضمان قبول وموافقة الإدارة العليا . 
7- اقتراح خطة التطبيق العملي . 
8- افتراح هيكل تنظيمي يسائد التطبيق المقترح . 
9- الانصالات ومشاركة العاملين وبناء الثقة . 
0- إدخال التقنين والتعديلات لمؤسسية IS‏ . 
0 إعادة بناء أساليب الدوافع والحوافز : 
وأصبحت مصفوفات التحفيز والحوافز الثانية نيتم بدرجات أعلى بكل 
من الحوافز الجماعية لفرق الجودة وكذلك الحوافز المعنوية : 
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11 تقييم الأداء 360 ذرجة : 

وتحمولت إدارة الأداء إلى ضرورة قياس أداء الرؤساء والمرءوسين وكذلك 
الزملاء والمتعاملين . 
y‏ سياسات الأجور: 

وأدى تطبيق إدارة الحودة الشاملة al‏ إلى نحسين منظومات الأجور 


بالتركيز على الوظيفة وليس lu Job — bored pay systems > páll‏ 
المئؤسسات تطبق أساليب ربط الأهداف بالأدوار والعمليات والعلاقات .GRPI‏ 


14 العوامل الحرجة المؤثرة في تطبيق إدارة الجودة انشاملة في إدارة الموارد 


البشرية : 
gil |‏ | العواملاللموست | العواملالسلوكية | 
الرؤية الأساليب أساليب حل المشكلات 
DL Ji‏ المنظومات فرق العمل 
| سياسة ال ta pl‏ الإجراءات التجديد 
| التو جهات الخصائص الابتكار 
| الأهداف التكلفة التحسيئات المستمرة 
| الاتصالات الوقت التمكين 
| المقاييس الحودة الحوافز والدوافع 
| المواصفات المعيارية الحجم التعلم 
التخطيط الإستراتيجي | الإنتاجية التدريب 
التركيز على العاملين المواصفات مناخ التقدم 
sal | d‏ 
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القيادة 


مشاركة O!‏ التدريب 
العاملين : الشاملة | والتعلم 
نحسينات | 1 au‏ 
السياسات jo.‏ 
cn!‏ 
مع العملاء 


10 عناصر جودة إدارة الموارد البشرية : 
1- ابتكار إستراتيجية جديدة لإدارة الموارد البشرية . 
2- مشاركة العاملين في بناء وتطبيق برامج الحودة والإنتاجية . 
3- التدريب والتطوير المستمرين للعاملين . 
4- ربط الحوافز بأداء العاملين والإلتزام بالجودة الشاملة . 
5- التأكيد على ا حالة المعنوية للعاملين . 
6- توفير التمكين وتفجير الطاقات الإبتكارية.. 
7- المشاركة وتشجيع التجديد والتطوير . 
8- التحسينات المستمرة . 
9- تحقيق الرضا الوظيفي , 
0- بناء فرق الجودة وروح الفريق . 
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مراجعة وظائف إدارة الموارد البشرية في ضوء التمير 
1 مراجعة أداء الموارد البشرية (الوظائف) : 
اوضق SM‏ فة 
2 تطوير الوظيفة . 
© توسيع نطاق الوظيفة . 
e‏ تقليص نطاق الوظيفة . 
© إثراء الوظيفة . 
® دمج الوظائف . 
e‏ تجديد الوظائف . 
e‏ إلغاء الوظائف . 
3- المسار الوظيفي . 
4- التدرج الوظيفي . 
5- تشغيل الطاقات العاطلة . 
6- تخفيض المخاطر . 
2 مراجعة التدريب : 
1 نظم التدريب , 
2- التذريب على رأس العمل . 
3- التدريب A‏ . 
4- أساليب التدريب . 
5- المتدربون . 
6- المدربون ‏ 
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3 مراجعة الترقيات : 

1- الأفقية . 

2- الرأسية . 

3- النوعية . 

4- ترقيات الكافآت . 

4 مراجعة الاختبار والترقية : 
1 - على أساس الاستحقاق . 
2- على أساس القدرات . 
3- على أساس الأقدمية . 

5 مراجعة التعويضات : 

1- الأجور اليومية . 
2- الأجور على أساس الإنتاج . 
3- الأجور الشهرية . 


4- العلاوات . 
5- المكافآت . 
6- الأجازات A‏ 
7-الحزاءات . 
6 المراجعة الدورية لنشاطات إدارة الموارد البشرية : 
ISLAS -1‏ التنظيمية . 


2- اهياكل الوظائفية . 
3- تخطيط الاحتياجات (الإضافة والخروج) . 
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4- التوظيف المباشر والإلكتروني . 
5- تثمية وتدريب الإدارة العليا والوسطى والاشرافية . 
6- تقبيم الأداء والنتائج . 
7- نظم التعويضات والمزايا العينية . 
8- تحسيئات الإنتاجية والفعالية والكفاءة Bg My‏ 
9- علاقات العمل. 
0- الصحة والسلامة المهنية. 
7 برامج تحسين الموارد البشرية : 
1- برامج إدارة الجودة الشاملة . 
2- حلقات الحودة . 
3- المقارنات التطويرية . 
4- برامج تحسين وتقدم الإنتاجية . 
5- التحسيناث المستمرة . 
6- التميز والتفوق . 
qual -7‏ نظوير ظروف العمل المادية والمعنوية . 
S‏ جدارات مدير الموارد البشرية : 
- القدرات E‏ : الثقة. الاتصالات 
۰ العلاقات 


القيم 


الشسجاعة 
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ب- مهارات المعرفة ؛ النشاط المنظمة - العلاقات مع العملاء - العلاقات 
الإنسانية مع العاملين . 
ج- القدرات التكنولوجية : امستخدام الإسرنت - الأعمال الإلكترونية — 
التحديد والابتكار - حل المشكلات واتخاذ القرارات. 
د- التفوق الوظيفي : التوظيف - تقيبم الأداء - تطوير الوظائف - تحسين 
الإنتاجية Bo gly‏ 
عناصر الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية في ظل التميز : 
1 - الشياكل التنظيمية والوظائفية . 
2- الاختيار والتوظيف ومعايير الجودة في الاختيار . 
3- التدريب والتنمية على قواعد التميز . 
4- إدارة الأداء , 
5 منظومات التعويضات والإنتاجية . 
6- منظومات علاقات العمل الإنسانية الفعالة . 
7- كفاءة الصحة والسلامة المهنية . 
8- برامج التميز المؤسسي وتحسين الإنتاجية والحودة الشاملة. 
oti 3-9‏ العمل Flexiplace‏ . 


0- العمل عن بعد Telework‏ . 
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الخلاصات 
يتضح من العرض السابق أنه من الضروري إعادة هندسة إدارة الموارد 
البشرية في ضوء تطبيق نموذج التميز المؤسسى . ومن أهم الخلاصات التحول : 


من إلى 


1- التفكير الأحادي 
في إدارة الموارد البشرية 

2- التحول من الحودة النوعية . 
3- من الإدارة الورقية . 


4- من إدارة الأفراد : 


. SUS A من نتائج‎ -5 
EIE 


إدارة الجودة الشاملة 


وفيا يلي استبيان لقياس بعض المؤشرات : 
1 - ما هي رؤيتك في العمل ؟ 


ORO rr REPT EEF EER SRR TEETH KF THT TORTE THEE HEED EHH HHH RHE RHE HHH AD EHRH EERE EE 


CORPO ل‎ ET III 


Ir TE RETR TTA HEHEHE HT EHH EA EER و روه ورم‎ ron ncapornonooosnponos,sss»o¡s 


Toro porno ron TEE ET Te 


Han Be ERRARE ووو هي‎ tti 54. bt rt 4 oct | 


التميز والتفوق المؤوسسي 


5 


* 


u... 


et» 


ot ere 


* 
- 
* 
» 
. 


ton... 


».....o» 


srt ts 


التميز والتفوق المؤسسي 


...os 


MAA] 


ne. en»oo 


sr.» 
IEEE 
s.. 


re... 2... 


mease 


er o..a 


9 ما هى نقاط الضعف التنظيم 


sete 


vee 


موود 


LO op nn 


فق فو وو 


tbe» t 


.oono» 


* 


فلا مو دعر وي Revert‏ يدوه 


1- هل توجد خطة بالمؤسسة لتوفير المدخلات بالجودة اللازمة 
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هل توجد أساليب حديثة لتحويل المدخلات إلى مخرجات 
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التميز المؤسسي المرن بالقضاء على الفاقد 
Lean Philosoph‏ 


N: GO 


| 
أولا : الفاقد ضد التميز. | 
ثالثا : الموقف المحلي والفاقد في البيئة والمنظمات المحليت . | 


رابعا : تنافسيم وتميزالد ول . 
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الفصل السابع 
التميز المؤسسي المرن بالقضاء على الفاقد 
Lean Philosoph‏ 
أولا : الفاقد ضد التميز : 
ويتحقق التميز المؤسسي LET‏ بالقضاء على الفاقد في العمليات 
المختلفة : 
TIM : Transport — Inventory — motion‏ 
WOOD : Waiting , Overproduction , Over — Processing and Defects‏ 
1 تجنب الضياع في الإنتاج خارج الخطي : 
The Waste of Overproduction‏ 
أي أن الإنتاج خارج الخطة يعني ضد الإنتاجية والحودة. ويؤدي ذلك إلى 
زيادة المخزون والتكاليف ومن ثم وحدات معيية ٠‏ ويؤدي تطبيق نظام Kanban‏ 
إلى تجنب الإنتساج الزائد غير المخطط . ويطلق على ذلك أيضًا Lean‏ 
Manufacturing‏ . 
2 جنب الانتظار The Waste of Waiting‏ : 
يعتبر الوقت أحد عناصر التنافسية والحودة . ويرفض العملاء الانتتظار 
ويؤدي إلى ضياع القيمة المضافة . فانتظار العمال والموظفين يعني فاقد الوفت . 
ويؤدي تجنب الانتظار إلى تحسين WS‏ من الإنتاجية وال مودة. كما أن عنق الزجاجة 
في مراحل الإنتاج يؤدي إلى الانتظار . كا أن ترك العملاء في صفوف الانتظار 


يؤدي إلى خروجهم لمنافس آخر . 
تخيل انتظار ساعة واحدة في مؤسسة بها مائة آلف عامل يعني انتظار مليون 
ساعة يؤدي إلى خسائر فادحة . 
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3 فاقد النقل والمواصلات The Waste of Transporting‏ : 
يشمل الفاقد في النقل والمواصلات SES‏ من حركة المواد pele Ltt‏ 
المصانع c‏ وكذلك عدد المناولات والنقل حتى وصول السسلعة إلى العملاء . 

وتعتبر المناولة المتكررة ضياع وفاقد يؤثر على الإنتاجية والجودة . 
4 فاقد المخزون غير الضروري The Waste of Un-necessary Inventory‏ : 
بعتبر المخزون عدو رئيسي للجودة والإنتاجية . ويؤدي المخزون إلى زيادة 
وقت الانتظار ومنع سرعة الاتصالات . ويؤدي تطبيق النوريد الفوري Just In‏ 
(Lean or JIT) Time‏ إلى تخفيض فاقد المخزون . 
5 فاقد الحرعكات الغير ضروريم The Waste of Uncessary Motions‏ : 
في الحقيقة c‏ ليست كل الحركات اللازمة لتحويل المدخلات إلى خرجات 
ضرورية . فيمكن إلغاء بعض الحركات الغير ضرورية في إنشاج أي خدمة أو 
سلعة . فالسرعة والوقت وإعادة هددسة العمليات سوف يؤدي إلى تخفيضص 
الحركات غير ضرورية . 
6 الفاقد في استخدام المياه :The Waste of Water‏ 
حيث يعتبر الفاقد في المياه كبيرًا جدًا في جميع الحالات. 
7 فاقد الأخطاء :The Waste of Defects‏ 
تؤدي الأخطاء إلى ارتفاع التكاليف وخاصة نكلفة الجودة المفقودة ويجسب 
تحقيق الانجحازات بدون أخطاء Zero defects‏ , 
ET‏ 
1 - تؤدي الأخطاء إلى منتجات معيبة . 
2- زيادة أخطاء العمل الإنساني . 
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3 - يؤدي القضاء على الأخطاء إلى . 
4- تؤدي أخطاء التشغيل إلى زيادة الطاقة المستخدمة . 
8 التشغيل غير المطلوب وإعادة التشغيل غير الضروري : 
Inappropriate Processing or Overprocessing;‏ 
تؤدي عمليات التشغيل غير الضروري أو إعادة التشغيل بسبب القيود إلى 
زيادة التكاليف والوقت والقضاء على المكاسب والقيمة المضافة . 
وتحتاج برامج تحسين جودة الخدمات للقضاء على الفاقد إلى ما يلي : 
التأخير - تكرار العمل - حركات غير ضر ورية - اتصالات غير واضحة 
- مخزون غير صحيح - وأخطاء في المتتجات والخدمات . 
9 الفاقد في التعليم The Waste in Education‏ : 
حيث يؤدي الفاقد بين التعليم مرتفعًا بسبب الفجوة بين التعليم 
وحاجات أسواق العمل فيؤدي غياب تخطيط القوى العاملة إلى ضياع العائد 
على الاستثار في التدريب الإداري والفني . 
0 الشافد في الأراضي الزراعيض "The Waste in Agricultural Lands‏ 
يسبب البناء العشوائي على الأراضي الزراعية وتبويرالاأر اضي وعمليات 
التصحر . ويؤدي ذلك إلى زيادة الفاقد في إنتاجية الزراعة › وارنفاع معسدلات 
الإهدار c‏ هذا بجانب سوء استخدام المبيدات والأسمدة والبذور . 
ثانيًا : فلسفة الإدارة المرثة Lean Management‏ : 
ونتحقق الإدارة المثالية عن طريق أمثلية القرارات مثال : 
ch‏ تعظيم القيم القصوى Maximization‏ : 
مثال الأرباح- الإنتاجية- الإحجام- المبيعات- الصادرات - الإيرادات. 
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رب تخفيض القوى Psd Leds‏ والفاقد Minimization‏ : 
مثال النسائر - التكاليف - الضياع -- الفاقد - الوقت -الأعطال - 
الحركات غير pall‏ ورية - المرتجعات . 
رج إذن يؤدي تعطلبيق الحلول المتكاملت المثالية إلى إدارة مثاليت 
Optimization‏ 
وبالتحديد من الضروري تنظيم الإيجايبات (+) وتقليل السلبيات )=( 

حتى تتحقق الإدارة. أي الإدارة بدون عيوب أو أخطاء Lean Management‏ . 

ثالثًا : الموقف المحلي والغاقد في البينة والمنظمات المحلية: 

1 - المواصلات والانتظام والطرق غير المناسبة . 

2- ضياع وقت المواصلات من وإلى أماكن العمل . 

3- ضياع الوقت للحصول على سلعة أو خدمة . مثال صفوف الانتظار في البشوك do‏ 
طوابير شراء الخبز وأنابيب البوتاجاز والسلع الضرورية الأخرى. 

4- ضياع الوفت لإتمام معاملة في المنظمات المختلفة › لاستخراج بطاقة 
الرقم القسومي أو لرخصة القيادة أو تجديد رخص السيارة أو اشتراك 
النادي أو في المستشفيات . 

5- الوقت الضائع el‏ معاملات داخل المؤسسات بالجامعة والشركة والمصنع . 

6- الدورة المستندية ووقت انتظار العاملين والمتعاملين . 

7- أعطال التصنيع والتسشغيل والتخزين والتعبشة والتغليف dy‏ 
والبيعات والتحصيل . 

8- الفجوة بين التعليم والتدريب وفرص العمل — ضياع وقت في 
الدراسة والتعليم - ثم البطالة أو قبول وظيفة مختلفة . 

9- الفاقد في الحكومة والشر كات والبيئة المحيطة . 
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رابعا : بيان تنافسية وتميز الدول في 2013 : 
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RANK NATION 

1: Switzerland 

2. Singapore 

3 Finland 

4. Germany 

5 United States 

5 Sweden 

2 Hong Kong SAR 


| 


i 


10. United Kingdom 


SOURCE: WORLD ECONOMO FORUM, THE GLOBAL, COMPETITIVE INDEX 2013-1014 


THE WORLD'S MOST EFFECTIVE PUBLIC INSTITUTIONS 
RANK NATION 


ji 
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RANK NATION 

1 Qatar 

2. UAE 

3 Saudi Arabia 

4 Oman 

5 Kuwait 

8 Bahrain 

7 Jordan 

B. Morocco 
A Tunisia - 
Osis E Te 


La 


'conomist December 2013 : المصدر‎ 


التميز والتقوق المؤسسى  M‏ —— 


ونستنتج من الباب السابق أن الحياة في الدول النامية (ومنها العديد من 
الدول العربية) مليئة بالضياع والفاقد في المجتمع والحكومة والقطاع الخاص 


و aa A EX; P‏ 
في الحڪومت في القطاع 
التعليم poles!‏ 
bal‏ الزراعة 
الثقافة Mi‏ 
الاعلام الصناعة 
PIRA‏ التسويق 
التمويل 
التشغيل 
في الأسرة في الفرد 
السكن الوقت 
المياه Jui‏ 
الغذاء الصحة 
الدخل التدخين 
الأمراض التصرفات 
التفكك السلوكيات 
المرضص 
إذن تؤدي الدولة ذات التميز إلى تميز المؤسسات والأفراد في المجتمع ؛ 
والعكس بالعكس . 
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Sa 
Business Excellence Metrics 


B.E.M 


1. تأثير التميز على معدل العائد على الاستثمار. 
2 قياس التميزالقياسي. 

3 النمو والبقاء والاستدامي والتفوق. 

4. عوامل الهدم الداخلي . 

5 عوامل الهدم الخارجي . 

6 إعادة هتدسة الحكومت والدولج لضمان التميز 
7 قياس مجالاتالتميز. 
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المميز والتفوق ا موسسي 


الفصل الثامن 
التمير المؤسسي القياسي 

تختلف الدول والمؤسسات في اختيار أسلوب التميز . وقد تعتمد Ji‏ 
على أسلوب الاحتكارات والمستعمرات » كما قد يكون البديل AS‏ رؤوس 
الأموال أو التكنولوجيات . وقد تكون وسيلة التميز بالتركيز على التدريب 
والتعلم؛ الإنتاجية أو do ght‏ أو كليهما ٠‏ وأخيرًا قد يكون التميز المؤسسي [SU‏ 
على الذكاء المؤسسي والإدارة الاستشرافية”* . 

ولكن لازال الصراع بين النمو والتخلف (US‏ مع انساع الفجوة بين 
الدول الصناعية والمتقدمة والدول النامية. ومن المشاهد أنه لا تيز بدون مشاركة 
أصحاب المصالح المشتركة : العاملون - العملاء - المديرون - الموردون - 
الموزعون -الحكومة — المستثمرون . 
1 تاثير معدل العائد على الاستثمار ROT‏ : 

ويتحقق المعدل العائد المرتفع على الاستفار بالتركيز على منظومة المنظمة : 
إدارة العمليات - إدارة العملاء + إدارة التحديد 5 ويشمل رأس الال المؤسى ٠‏ 
القيادة وثقافة التميز وفرق العمل وتنفيذ الخطة الإستراتيحية . 

ويؤثر رأس امال المعلوماتي على مجتمع المعرفة ومجتمع المعلومات وتحقيق 
إدارة العلاقات مع العملاء CRM.‏ وكذلك إدارة سلاسل التوريد SCM‏ . أما 
رس المال الإنساني كلا من التمو والتعلم بالتركيز على المهارات والمعرضة 
والقيم . 


. الإسكندرية‎ GL منشأة‎ ES المؤلف )2014( الإدارة الاستذرافية والعلاقات‎ (a) 


ا ببسيس سس سيم سس A‏ 


التميز والتفوق المؤسسي 


y‏ الموارد 
البشرية 


ويساعد العقل الباطن Subconscious‏ في تحقبق الغايات من خلال 


الأفكار العديدة : 
السلوك الفعال + لغة الجسد + التجديدات والابتكارات . 


الجائب الأيمن للعقل الجانب الأيسر للعصل 
ch Jul‏ المنطق 
المروثة cela‏ التحليل 
الرؤية ا موضوعية 
العاطفة العلو e‏ 
التوجه بالمسئولية 
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٠‏ التميزوالتفوق اموسسي س 


2 فياس التميز (التميز القياسي) Leadership Metrics‏ : 
1- القيادة بالمكاشفة والشفافية . 
2- التمكين وتفحر الطاقات واكتشاف المواهب" . 
cA lid! -3‏ 
4- فرق العمل الابتكارية . 
5- الإدارة الاستشرافية . 
6- المستوى الفكري . 
7- الانجاه الذهني . 
8- الإدراك الحسي . 
9- الرؤية والرسالة والقيم AS FAM‏ 
0- تحديد سحلات الأداء المتوازن . 


تشكيل دور الفعاليي والكفاءة والمرونت 


٠. المعارف‎ lua sel الال‎ wa وا لإبداع 3 تكسوين‎ M hl da (201 4) WA (E) 
. الاسكندرية‎ 


= } 33 = 


— al التميزوالتفوق‎ 


شڪل يحدد mal! PAL y‏ المؤسسي 
La,‏ 
i;‏ اللاك 
ET udi‏ 
is PA‏ العملاء 


محاورالتمیز 
المؤسسي وكروت 
الأداء المتزن 


P d EN Lo, 
o, | الموزعين‎ 
الموردين‎ 
رضا‎ 
أي العام‎ A 


3 النمو والبقاء والاستدامة والسفوف: 


ويقيس LEN‏ العام معدلات النمو المستقبل — ويحقق التوازن في إنجاز 
الأهداف ضماناث البقاء والاستدامة . 


[eie‏ ب سكم 
f *‏ 


eee‏ والسفوق الموسسي 


4 عوامل الهدم الداخلي (ضد التميز المؤسسي): 

الفقر - البطالة — العشوائيات - الجرائم - الإرهاب - الظلم - الفيجوة 
الأجرية - انخفاض الأجور- الغلاء - تدهور الإنتاجية - تدهور التعليم 
والصحة - انتشار الأمراض - غياب الإدارة الإنسانية القعال . 
5 عوامل الهدم الخارجي (ضد التميز المؤسسي): 

التدخل الخارجي - سرقة المياه والآثار والتراث -- تصدير السلع الفاسدة 
-سرقة الكفاءات وخطف العقول - الاغراق - المحرة غير المخططة للأجانب 
وغزو البلاد- سرقة الأراضي والمياه- عدم حماية حدود الدولة - التدخل 
ا لخارجي في شؤون البلاد - تصدير الإرهاب والعنف ¿Ay‏ = 
الإشاعاث . 
6 إعادة هندسة الحكومة والدولة لضمان التمير: 
1 - الحفاظ على هيبة الدولة . 
2- تطبيق دستور الدولة . 
3- الأخلاق . 
4- نشر ثقافة المواطتة . 
5- حب الوطن . 
6- الثواب والعقاب . 
7- الإدارة الإنسانية الفعالة . 
8- جوائز الجودة . 
9- تحسين الإنتاجية . 


* + MU 1 
. 7ز امۆسىي‎ n 
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وذلك عن طريق توصيف المنظومة الحالية وتحليلها ثم اقتراح منظومة 


جديدة واختيارها ثم تحديد أسلوب التطبيق العمل : 


ثم إجراء المقارنات للتحديث المستمر . 


الرقابة الإحصائية للعمليات . 


نظرية المعرفة المتكاملة . 

نظرية التغير والانحرافات . 

دائرية دیمنح PDCA‏ . 

القضاء على الأمراض السبع للجودة : 

عدم تناسق السياسات - التركيز على الربح السريع في المدى القنصير - 
التركيز على تقبيم الأداء التغسير الدائم في العمالة - التركيز J-U‏ على 
الأرقام - التكاليف الكبيرة للعلاج - التكاليف القانوني . 

مقارنة مراقبة الجودة بعملية تخطيط الحودة وحساب التحسينات dom FAM‏ 
مراجعة درجة تطابق الجودة للمواصفات - منع الأخطاء - قياس LAS‏ 
عدم التطابق ونحقيق منع الأخطاء Zero defect‏ . 

ربط تئمية الجودة بصيائة الجودة وتحسينات الحودة . 

فلسفة بإيشيكاوا للجودة : أهمية تعليم الجودة - معرفة حاجات المستهلك - . 
أهمية التفتيش — معالحة الأسباب وليس النتيجة - تعتير Ba gu}‏ مسئولية 
الجميع — يجب التفرقة بين الأهداف والوسائل - ١ A‏ على الحودة 
للوصول إلى الربح - التسويق هو بداية ونهاية ag Bo get‏ علاج 95/ 
من المشكلاث بأقل جهد SE‏ (بارتو) - يجب الاهتام بمتد البيانات . 


التميز والتقوق المؤوسسي 


وباختصار يمكن استخدام الأدوات السبع للجودة : 
تحليل بارتو - شكل plas‏ السمكة - خرائط العمليات - إعادة هندسة 
خرائط مراقبة الحودة . 
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International Business Excellence Matrix 


IBEM 


1 المقدسي. 


2 التميزفي الإيمان. 
3 التميزفي الوطنية والمواطدة.. 

4 دوائر التحسينات للتميزالمؤسسي . 
5 نموذج الإدارة المرنت. 

6 عناصر الإدارة المرئت. 

yl القيادة‎ 7 

‚SC 955 8 


التميز والتفوق المؤسسي 


الفصل الناسح 
مصفوفة التميز المؤسسي الدولي 
International Business Excellence Matrix‏ 

1 المقدمية : 

ينضح من الفصول السابقة أن التميز المؤسسي Y‏ يعتمد على متغير أو 
عامل واحد - ولكن يعتمد على مجموعة من fal gall‏ المشتركة . وعادة ما تأخذ 
شكل مصفوفة . كما أن العلاقات بين نتيجة التميز وأسباب التميز من الأمور 
الواجبة القياس . ويجب UA‏ أن نفرق بين التميز الدائم والمتنامي ‏ والتميز 
الطارئ أو الموقفي . ويتحقسق ذلك لكسل المؤسسات الجزئية (على مستوى 
المشروع) والقطاعية (على مستوى فطاعات الدولة) وصلى مستوى الدولة . 
وكذلك على المستوى اللدولي. ويوجد تميز في الإيمان بالله . وني الوطنية ؛ كما 

المنغير التابع = يعتمد على المتغيرات المستقلة . 

التميز المؤسسبي = المتغيرات الداخلية + المتغيرات البيئية . 

. الفرض › التهديدات‎ ina pole poo = 
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.2 التميز في الإيمان : 
تجنب المحرمات التوحيد 
nn Do Ne e‏ لشخصية 
4 الم P || sya‏ لشخصية 
E fis‏ الشكر الداتم 8 الثقة في الله والنفس 
p‏ الرب هو الرت 
oe‏ )6( الرب هو المالك المدبر 
ee oU‏ | الوجود " ¿SN‏ 
بالأنبياء والرسل الكون = 
(7)-الله خلق السسموات 
)4( والأرض والإنسسان- 
sed.‏ والكفر ns‏ 
بالملائكة الأرض 
)8( س 5 شخصية الؤمن MS:‏ 
الشخصية والثقة في الله. 
الإبيان SER‏ في الله 
باليوم الآخر 
xps puedes O)‏ 
هيكل الشخصية البعد عن cà‏ 
“المؤمئة out‏ 
الإحسان 


ويرتبط التميز المؤسسي به رجاء التميز في الإيمان بالله (عز وجل). 
ويعكس ذلك العناصر المحددة لوجود الله سبحانه وتعالى : العدل - in N‏ 
المغفرة - وجود الله — غياب القلق - الاطمئنان - الصدق — الحمد لله الإيمان 
- الوجود . ويتأثر كل ذلك بالعناصر المحيطة بالتميز في الإيمان : رؤية المؤغر 
as s‏ الإيمان بالأنبياء - dito stt‏ -الإيان بالآخرة - القدرة - هيكل 
الشخصية المؤتمر وغيرها . 
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النميز والتنفوق المؤسسي 
3 التميزفي الوطنية والمواطنة : 
ot es‏ - ضرورة توفر التميز في الوطنية : 


احترام الدستور | tl dl‏ 
والقيم المشترحكي 


ويضم التميز في الوطنية كلاً من توفر ثقافة الوطنية والمواطنة BUH‏ على 
«oo gl‏ الدفاع على الوطن, المشاركة في بناء الوطن» احترام الدستور والقانون؛ 
حماية الوطن من المخاطر تطبيق التدمية المستدامة والقيم المشتركةء وأخيرًا اعتبار 
العمل عبادة . 

ويرى اليعض أن التميز المؤسسي A‏ عن سلسلة من التحسينات 
المستمرة في معدلات التميز» نوضحها في المصفوفة التالية : 


163 


التميز والتشوق المؤوسسي 


4 دوائر التحسينات للتميز المؤسسي PDCA‏ : 


Define - Measure — Analyses - improve — and control 


Pian 
ٻارتو‎ 
تحسين الأداء‎ 
الميدانية‎ tau MEET m : = 
lon 
alzar- 
Li الانحرافات | الانحرافات تكلفة‎ 
Act 


Mosi | تحديد مساعد | الاعتراف‎ kd 
بالتفوق والوطنية‎ 
dE 


الرئيسية التي تضم u N‏ 
إجراء التحسينات Pr‏ قابة والمتابعة . 


)6( الولف )2008( إدارة الإنتاج والعمابات والتكنولوجيا » بيت الإدارة c‏ القاهرة . 
(#) المؤلف )2014( إدارة العلوم والتكنولوجيا » منشأة ا معارف » الإسكندرية . 
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5 تموذج 1331 المرثة The Lean Management Model‏ : 
ويستخدم نموذج الإدارة المرنة المصفوفة التالية كمقياس للتميز TE‏ 


ويتم إعطاء درجة en‏ العشرين لكل مؤسسة 
محل المراجعة والتقييم . 

VN الإدارة المرنة إلى تحسين الحودة والإنتاجية » والقضاء على‎ yey 
. والفاقد» و تخفيض الوقت الكل الضائع في المؤسسة‎ 

كما أن مبادئ الإدارة المرنة تضم ما de‏ : 
أ- استقرار الأهداف . 
ب- التغيير المؤسسي . 
ج- تطبيق الفكر المرن . 
د- تغيير فلسفة التفكير . 


التميز ai‏ المؤسسي 


6 عناصر الإدارة المرذة LM‏ 


وتشمل الإدارة المرنة المباديئئ التالية : 
إدارة التلوث البيئي . 
تجنب مخلفات الإنتاح فاقدة القيمة . 
التخلص من المخلفات الخطرة . 
تحقيق المسئولية الاجتماعية للمؤسسة . 
ضهان سرية المعلومات . 
تحقيق أنتاء العاملين . 
إعادة تدوير المخلفات . 
تدوير مخلفات الغذاء . 
التدوير الأمن للمخلفات . 


- مراجعة المخلفات . 
- تحديد المؤشرات الرئيسية لتدوير المخلفات . 
- تطبيق مبدأالمدن الذكية . 


وينتج ذلك على : 

تخفيض التكاليف الكلية . 
زيادة الحودة . 

تطبيق التوريد الفوري NT‏ 
نحسين الإنتاجية . 

تحقيق وفورات الكفاءة . 
زيادة القيمة المضافة . 
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التميز والتفوق المؤمسيى ‏ —— — 

7 الفيادة :Lean Leadership Aj pl!‏ 
ويطبق القائد المرن أساليب القيادة المستدامة وقياس الفاقد وأساليب 

الأداء الرقمي مع : 

- Lean thinking & philosophy . 
- Lean implementation. 
- Lean Goals . 
- Lean Systems . 
- Lean Manufactoring . 
- Lean waste reduction thinking. 


- [ntroducing continuous improvement 
0 5 C4 5 Ss 8 
كلاً من‎ 5 Ss وتشمل‎ 
Sort — Simplify — Sweep - Stardise and Self Discipline . 


: فتشمل‎ 5 S, Lal 
Clean up — configure — Clean — Check , Comfornity, Customer 


and practice & Safety. 


Se 
التميز والتفوق المؤسسي‎ 


النسو ولام 

Y والرغبي المستهلك‎ 
Ley u 
المستهلك‎ j 
المستهلك‎ 
veo Cal hb 
العاملين‎ que 
العاملين‎ 


es "T 


D t Æ ú 


تطبيق برامج de)‏ المؤسسي 


Suc eal 


: النماذج‎ : Ya) 


1 نموذج معهد التخطيط الاستزاتيجي . 

2 نموذج gm‏ الإنجاز. 

3 نموذج تطوير الإنجازات. 

4 نموذج البرنامج المتحكامل للجودة . 

AXE Ab نموذج الإدارة‎ 5 

6 نموذج الإدارة الجديدة . 

7 نموذج TOM‏ للتميز. 

8 منظومة TOM‏ للتميز. 

9 المحاورالثمان للتفوق المؤسسي . 

0 سلسلي الأيزو. 

1-نموذج المقارنات. 

2 نموذج مالكوم. 
Ga‏ : يعض فلسفات تتحسين الجودة للتميز. 
ثالثا : أساسيات المهارات الذاتييّ للتميز. 
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الفصل العاشر 
تطبيق برامج التمير المؤسسي 
أولاً : أهم مقاييس التميز المؤسسي 
(1) نموذج معهد التخطيط الإستراتيجي 
1 - المركز التنافسى المحلى والدولي . 
ana 2‏ التو dali‏ 
3 - درجة التكامل الرأسي . 
4- الأداء المالي السنوي . 
)2( نموذج مرحليئ الإنجاز 


التكلفة / والكقاءة 


)3( نموذج تطوير الإنجازات 


ames‏ التميز والتفوق الموسسى 


)4( نموذج البرنامج المتكامل للجودة 
1 - مسئولية التخطيط الفعال تجاه الموارد البشرية . 
2- العيوب الصفرية Zero Defects‏ . 
3- تحليل القيمة وإعادة تصميم المنتج / الخدمة . 
4- تكنولوجيا فرق العمل المتكاملة . 
5 - التنميط وتوحيد المواصفات . 
6- جودة التوريد . 
7- المصانع الإلكثرونية . 
8 - المنظومة المرنة للتشغيل . 
9- المراقية الإحصائية للحودة . 
0 - حلقات ba gt}‏ 
)5( تموذج الإدارة em AU‏ 
1 - الإدارة بالمشروعات . 
2 - تصميم الأنشطة والصناعة التحويلية . 
3 - تخفيض الفشل الداخلي . 
4- السيطرة على الفشل erg‏ 
(6) نموذج الإدارة الجديدة 
1 - تحسين الإنتاجية . 
2 - التحديد . 
3 - حل المشكلات. 
4 - نحقيق رضاء العملاء . 
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5 - إدارة التغيير . 
6- التمكين . 
7- التعلم التنظيمي . 
dedo - 8‏ واستخدام التحارب المعملية . 
9- المقارنات التطويرية . 
)7( نموذج إدارة الجودة CLE‏ للتميز 

1 - التمكين . 
2- التعلم التنظيمي المؤسسي . 
3 - التحديد والتحسينات المستمرة . 
4- المقارنات التطويرية . 
5- العلاقات مع العاملين . 
6- دليل الإجراءات . 
7- رضاء المستهلك وإدارة العلاقات مع العملاء . 
8 - الأداء المالي . 

ويمثل المثلث الثاني العلاقاث الدداخلة . 


الشاركة في إل مسينات 
الإدارة الرشيدة المستمرة 
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التميز والتفوق a‏ — 
)8( منظومث الجودة الشاملم للتميز 
1 - التفرقة بين do e‏ الفائقة والحودة الرديئة . 
2 - تحديد مقاييس is bl‏ العالية . 
3 - التركيز على رضاء العميل Fitness for use‏ . 
4- الاهتيام بالخطابق مع المواصفات Conformance to requirement‏ . 
5 - التركيز على تحقيق القيمة . 
)9( المحاور الثمان للتفوق المؤسسي 
1 - الأداء . 
2 - الخصائص . 
3 - الاعتهادية . 
4- التطابق مع الشروط والمواصفات . 
5 - الاستمرارية وطول فترة الاستفادة . 


6 — خخدمة العملاء . 
7- رأي العملاء . 
8- الجودة المدركة (رأي أصحاب المصالح في الجودة) . 
مثال : 
Reliability. — Empathy .‏ - 
Responsiveness ., — Tangibles .‏ - 
Assurance .‏ - 
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Pluses (10)‏ المواصفات المعياريت الد وليت ISO‏ 
تم إعدادها بمشاركة 90 دولة لتحديد المواصفات المعيارية الدولية لكل 
نوع من الأنشطة --مثال ذلك : 
- مسئوليات الإدارة . - مبادئع منظومة الجودة. - مراجعة الحودة . 
- اقتصاديات Bo ght‏ جودة التوصيل. 22 - جودةالتصمييات. 


- جودة المشتريات. - جودة الإنتاج. - مراقبة الإنتاج والمدخلات 
- قرارات التصحيح. - Uschi‏ - خدمة ما بعد البيع . 
— سحلات الحودة. — جودة التدريب. - السلامة والأمان , 


التميز والتفوق المؤسسي 


11 نموذج قياس الأداء المقارن مع مؤسستك 
مؤسستك اللافس 
[- الهيكل التنظيمي (125 درجة لكل سؤال) 
1- هل تستخدم . 
2- الموقع ¿GA‏ 
3- مقياس الأداء . 
4- نسبة الاستثماريين el dl s‏ . 
المجمسوع 
2 - وظائف الإدارة العليا (225 درجة) 
1 - طريقة اختيار المديرين . 
2- وضوح أهداف كل مدير . 
3- درجة استقلال الإدارة العليا عن مجلس الإدارة 
4- درجة ديموقراطية الإدارة . 
الملجمسوع 


3- البحوث والتطوير(175 درجة لكل سؤال) 
- هل تحقق أهداف المؤسسة ؟ 
2- هل توجد ميزانية مستقلة للبحوث والتطوير ؟ 
3- هل تم فعلاً تطبيق نتائج البحوث والتطوير ؟ 
4 - هل انخفضت التكاليف نتيحة التطبيسق 
العمل ؟ 
pom‏ 
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مؤسستك المنافس 
, 4- التخطيط الإستراتيجي للمؤسسة )155 درجة) 

1- هل توجد رؤية مستقبلية بالمؤسسة ؟ 

2- هل توجد مهام ورسالة محددة ؟ 

3- هل تطبق المؤسسة قيم للتفوق ؟ 

4- هل ينم تحليل المنظمة Wats‏ وخارجيًا ؟ 

5- وهل توجد خطط وبرامج وموازنات مستقيلية؟ 


gi 


5~ تقييم الأداء المؤسسسي )225 درجة) 
1- هل يتم إدارة الأداء ؟ 
2- هل يتم مكافأة كل أصحاب المصالح ؟ 
3- هل يتم السيطرة على التكاليف ؟ 
4- هل تتحقق إبرادات باستمرار ؟ 
5 - وهل تنحقق زيادة في رأس الال ؟ 
الملجمسوع 
6- إدارة العلاقات مع العملاء (150 درجة) 
1 - تحسين قدرات أعضاء المؤسسة. 
pla i -2‏ بفرق خدمة العملاء . 
3- الشهرة المحلية والإقليمية . 
4- الشهرة العالمية . 
5- وتحقيق القيمة للمستفيدين . 


| 
| 


الملجمسوع 
المججموع الكلسي 
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ماذا تفعل لتحسين مركزك التنافسي ؟ 
ES‏ 5 
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التميز والتفوق المؤسسي ہس سمب س سے 


12- نموذج مالكوم بالدريدج للتميز المؤسسي 
حدد الدرجات المناسبة لكل معيار LE‏ يلي بالمقارنة مع المنافس : 


83.54 . 
3- التخطيط الإستراتيح 
3 ربط الحودة بالإنتاجية للتميز والتفوق. 
3-3 المراجعة الدورة poll‏ الحودة والاعتماد. 

4- تشغيل الموارد البشريت مثاليا )150( 
1-4 درجة المشاركة . | 
2-4 التدريب المستمر على Bo del‏ 
3-4 الاعتراف بححقوق العاملين. 
4-4 رفع الروح المعنوية للعاملين. 

فيز والدافعية والتمكين. 


1-5 التصميات والمواصفات المعيارية. 
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ME ee 
ee BE o ee 
10 


10 | da oe 5 


دة العمليات. 
HRK 40‏ 
PEUT SM AE‏ 
pa ||‏ | 
re‏ | 
3-7 مواصفات خدمة | 
ad.‏ 


5-7 حسم المنازعات مم العميل . 25 NC‏ 
ellas |‏ |20| .| | 


Lo] ee 
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ثانيا : بعص فلسفات تجسن الجودة للتمير 
Deming :‏ )1( 
Constance of purpose .‏ -1 
Continual Investment .‏ -2 
Cooperation between functions.‏ -3 


4- defining common causes & special causes . 


(2) Juran : 
1- Quality Planning . 
2- Quality Control . 
3- Quality Improvement. 
4- Defining Chronic waste. 
(3) Crosby : 
1- Quality = conformance. 
2- Prevention leads to Quality. 
3- Quality performance standard is zero defects. 


4- Quality measurement in the price of non conformance. 
(4) Ishikawa ; 

1- Quality control circles. 

2- Marketing is the entrance and exist to Quality. 
(5) Japanese Quality Thinking : 

- Fitness to standard. 

- Fitness to use , 


- Fitness of cost . 
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- Fitness to Latent needs. 

- Safety, morale. Quality & productivity . 
- Customer Focus . 

- Total participation. 


- Continual Improvement . 


(6) The Award Criteria : 
- Leadership — information . 
- Strategic Quality Planning. 
- HRM. 
- Process Management . 
- Q. of operation . 


- Customer Focus . 


— gw RETE UT التميز‎ 


Malcolm Baldridge Award 


= 


- Process (2). (5) 
- HRM (4). 

- Strategic (1) . Planning (3) 
- Info. & Analysis (2) 


(7) Customer 
Focus 


(1) 
Leadership 
(6) Q . Results 


Measures of progress: 


Goal: 


- Customer Retention. - Productivity . 
- Customer. - Waste Reduction. 
- Satisfaction. - Supplier Quality. 
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European Q. Award.7 


Leadership 


Leadership Policy & 


Strategy 


People 
management 


Resources 


Customer 
Satisfaction 


Impact on 
society 


People 
satisfaction 


Activities 
Results 


Leadership — Impact on society — Policy & strategy ~ People 
management — Process — Activities Results — Resoutces — ICT — 


Financial internals — Technology — Customer satisfaction. 
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)8( نموذج فياس جودة الجامعات 
المحور الأول : القدرة المؤسسيت 

المعيار(1) التخطيط الإستراتيجي : 

© التحليل البيئي . 

© الرؤية. 

© الرسالة . 

© الغايات والأهداف الإستراتيحية . 

© السياسات . 

© الخطة التنفيذية . 

© ارتباط الخطة بأهداف الدولة . 

. الطموحات في المدي البين‎ e 
: المعيار (2) الهيكل التنظيمي‎ 

© درجة ملاءمة اليكل . 

© استحداث إدارة للتخطيط الإستراتيجي . 

© اعتراد ال شبكل . 

. السلطات والمسئوليات‎ e 

"TL 

. عدم تداخل الاختصاصات‎ e 

© وحدةالحودة. 


ه التوصيف الوظيفي . 
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المعيار )3( القيادة ووالححكومي : 
© معيار اختيار القيادات . 
© نمط القيادة . 
© مناقشة dahbi‏ . 
acs ©‏ المهارات . 
e‏ التدريب الثاني . 
المعيار )4( all‏ والأخلاقيات: 
$ الولتزام. 
© حقوق الملكية الفكرية . 
© ثقانة حقوق الملكية الفكرية . 
© العدالة . 
e‏ المصداقية في المعاملات . 
المعيار )5( atas‏ الإدارة : 
e‏ اختيار القيادات . 
LI ©‏ المسثمرة . 
© الاستفادة من الموارد البشرية . 
© تقييم الأداء , 
e‏ ربط الحوافز بالأداء . 
© مستوى رضاء القيادات . 


المعيار )6( الموارد الماليت والماديي : 
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. المرافق‎ e 

© الحاسياث. 

. الاتصالات‎ e 

© التسهيلات . 

© الأجهزة والمعامل . 
المعيار(7) المشاركة المجتمعيت وتنمية المجتمع : 

© خطة قياس الاحتياجات . 

© برامج التنمية . 

. العلاقات العامة‎ e 

© إدارة العلاقات مع العملاء . 

© المشاركة المحتمعية . 


المعيار(8) تقويم الأداء المؤسسي : 
© التقويم . 
© المقارنات . 
* أثر الأداء بالخطط الإستراتيجية . 


m‏ المحورالأول 


187 


التميز والتقوق المؤسسي 

المحور الثاني : الفعاليي التكنوتوجيى 
المعيار(1) CRM‏ 
المعيار )2( al‏ التحكنولوجيم . 
المعيار )3( البرامج . 
المعيار )4( التعليم والتطوير . 
ال معيار )5( هيكل العمالي . 
المعيار(6) البحوث والتطوير . 
المعيار(7) العلوم والتكنولوجيا . 
المعيار )8( Uca‏ التدكنولوجية . 
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برنامج 
دورالمهارات الذاتية في تنمية التميز الإداري 

التقديم والتزرحيب 
كيف يمكن تحقيق التميز الإداري ؟ وهل تلعب المهارات الذائية دورًا أساسيًا في 
تحسين مراكز التميز الؤداري ؟ 
سوف يجيب هذا البرنامج على التساؤلات التالية : 
ماذا (ما هي) المهارات الذاتية ؟ 
ما هو التميز الإداري ؟ 
BU‏ (هدف) التميز الإداري ؟ 
كيف يتحقق التميز الإداري ؟ 
متى یتم التميز TP‏ 
أين يتم التميز الإداري ؟ 
من الذي يستطيع تحقيق ذلك ؟ 
من (المستفيدون من التميز الإداري) ؟ 

محتويات البرناميج 

الصفحة 

التقديم والترحيب. 
بوابات الحياة . 
الموديل (1) أساسيات المهارات الذاتية . 
الموديل )2( oo‏ التميز الإداري المقارن . 
الموديل (3) دور المهاراث الذاتية في تفعيل التميز الإداري . 
افتراضات A pts‏ 
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بوابات الحياة 
أنا 
أعرف عنك hie pel Y‏ 


منطقة السلو A á‏ المنطقة العمياء 
Blind Zone Free Zone‏ 


Unknown Zone Facade Zone 


- 


س1 ما هي المنطقة المفضلة لديك للتعامل مع الغير ؟ 
س2 كيف يمكن توسيع نطاق المنطقة المفضلة ؟ 


س3 ما هي حالة الذات المسيطر عليك في غالبية الأحوال ؟ 
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ثالث : المهارات الذائية للدمير 
Ego Skills Fundamentals For Excellence‏ 


يدف هذا الموديل إلى شرح وتفسير أهم co‏ الذاتية للإنسان . وهي 
تختلف من فرد لآخر (الفروق الفردية)» ومن وشت لآخر ومن مكان لآخر. 
وتساعد تلك المهاراث في تكوين الشخصية ونمط القبادة وأسلوب التفكير 
والسلوك الفزدي والجماعي والتنظيمي داخل العمل . 
أساسيات المهارات الذاتية للفرد : 
[ - واجبات الفرد وحقوق الفرد . 
2- المهارات الثلاث للفرد (اليدوية والعقلية والقلبية) . 
3- المبادئ الذاتية للفرد . 
4- تكوين lat I‏ . 
fal gall -5‏ المؤثرة في الاتجاهات . 
6- علاقة العاطفة بالشعور الذاتي . 
7- الذات وقوة الفكر الإنساني . 
8- نفسيرات قوة الفكر . 
9- تأثير الفكر على قوانين العقل الباطن . 
0- أسباب التفكير السلبي للذات البشرية . 
1- نتائج التفكير السلبي . 
2- وسائل التفكير الايجابي للذات . 
3- قواعد Sal‏ الإيجابي . 
4- استراتيجيات التفكير الإيجابي . 
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5- قياس المبدأ الذاتي . 

6- قياس التفضيل الإداري . 

7- قياس القدرات الذاتية الإدارية . 
8- حالات الذات للغرد . 

9- مبدأ التكيف مع المتغيرات البيئية . 
0- مبدأ الإيان بالله سبحانه وتعالى . 


1 واجبات الفرد الإفسان : 

1- تجاه الله سبحانه وتعالى ote D‏ بالله والأديان السماوي) . 

2- تجاه الأسرة (الوالدين - الزوجة - الأبناء --الأحفاد) . 

3- المجتمع (الدو له - de Sae‏ القوانين — الععدالة - المساواة) . 

4- تجاه البيئة المحيطة (الثقافية — التكنولوجية - العلمية - الاجتاعية ...). 
5- تجاه الذات (إن لبدنك عليك حقا) الروح والعقل والجسد والصحة . 
6- تجاه الطفولة (الإشراف والتابعة والتوجيه والرقابة) . 

7- تجاه المحتاجين والفقراء وذوي الحاجات الخاصة . 

8- تجاه العمل والإنتاجية والإبداع والتميز . 

2 المهارات الثلاثة للفرد : 

يوجد للفرق 3 أنواع من المهارات وهي : 

أ- المهارات العقلية Head Skills‏ . 

ب- المهارات القلبية Heart Skills‏ . 
ج- المهارات اليدوية Hand Skills‏ . 

ويحتاج التميز الإداري إلى ضرورة تطوير وتنمية المهارات SAS‏ سصفة 


دورية. 
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3 المبادئ الذاتية للغرد : 
1- الذات الشخصية -الذات o VE‏ القيادية . 
2- المبدأ الحقيقي للذات : 
- كيف أرى نفسي ؟ 
- كيف يراني الآخرون ؟ 
3 - المبدأ المثالي للذات : 
- كيف أود أن أرى نفسي ؟ 
- كيف أود أن يراني الآخرون ؟ 
ما هو الفرق بين (2) و (3) أسلوب سد الفجوة ؟ 
4- الإنسان المستقل : 
- التركيز على المصالح الذاتية الشخصية . 
- السلوك الفردي . 
- الأنانية . 
- ردود الفعل . 
- بدون مبادرات . 
5- الإنسان التابع : 
~ الطاعة , 
- النظرة الكلية للأشياء . 
- التواصل والعلاقات العامة . 
- الاهتام بالغير . 
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Attitudes lali! 4‏ : 
1- هي محفظة abi gal)‏ وا مشاعر والإدراك . 
2- تخدم الانجاهات الوظائف التالية : 
المعرفة — القيمة — المنفعة . 
eU aus -3‏ من : 
الشعور 
المعتقدات | لله السلوك 
| 
الاتصالات 
4 من أسباب الاتجاهات السالية : 
- نقص الحاجات . 
- نقص القدرات . 
- الفشل في معرفة الانجاهات . 
- ضعف الإرادة . 
- غياب العقيدة . 
- الفشل في تقدير الموقف . 


- صعوبة القياس . 
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5 العوامل المؤثرة في الإنتجاهات: 


المبادرات 


só‏ العواطف 
اخيرات السابقة والمشاعر ه | التوجه 
والمثيرات الحالية ه ل معرفي يه العتقدات a‏ 4 العام تجاه 
سلوكي سه النوايا السلوكية يه | موقف ما 


6 علاقة العاطفة بالشعورالذاتي: 

الحدث البيئي ي t‏ 
السلوك 

التطور العقلى سه الاتصالات 
zul‏ 

7 الذات وقوة الفكر الإنساني: 

1- برمجة الفكر . 

2- ملفات العقل . 


3- يصنع الفكر استراتيجيات العقل . 

4- يؤثر الفكر على الذهن والجسد » والإحساس والسلوك . 

5- يؤثر Kall‏ على النتائج والصورة الذهنبة والعقل الباطن والتسلسل الذهني. 
6- يولد Kall‏ العادات والطاقة والحالة الصحية والحالة النفسية . 
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7- يؤتر الفكر على الثقة في النفس والتقدير الذاتي . 
Y -8‏ يعرف Salt‏ الزمان أو المكان أو المسافات . 


إذن تشمل مصاد ر fm‏ : 
الذات - الوالدين - الأسرة - التعليم - الزملاء - المجتمع - الثقافة 


- الإعلام - اخيرات السابقة. 


8 تفسبرات قوة الفكر: 
1-الفكر الذهن الاتجاهات السالبة والموجبة . 
2-العقل الجسد علاقة تبادلية . 


3- يؤثر الفكر على الأحاسيس GIS‏ والثقة . 
4 - يؤثر الفكر على سلوك الفرد : 
- السلوك المجومي . 
- السلوك الإيجابي . 
- السلوك السلبي . 
- السلوك الدفاعى . 
5 - يؤثر الفكر على الصورة الذاتية للفرد . 
6- يؤثر Sul‏ أيضًا على النقدير الذاتي للفرد (أي إحساس الشخص عن نفسسه 
ورأبه في نفسه وسمعته مع نفسة) : 
أ- التقبل UA‏ 
ب - القيمة الذاتية . 
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7- تأثير الفكر على الثقة في النفس . 
8- تأثير الفكر على الحالة النفسية للفرد . 
9- الفكر يولد العادات . 
و تأثير الفكر على قوانين العقل الباطن: 
1- قانون التوقع . (التنبؤات والسيناريوهات) ماذا لو ؟ 
2- قانون الاعتقاد (العقيدة e (mals‏ 
3- قانون السيب والنتيجة . (تفسير علاقة السببية) . 
4- قانون التفكير المتساوي . (البعد عن التحيز). 
5- قانون الانجذاب (الجذب والطرد) . 
6- قانون الانعكاس . 
7- قانون المراسلاث : (يؤثر العام الداخلي للفرد على العالم الخارجي) . 
8 - قانون نشاط العقل الباطن . 
تستخدم هذه القوانين في الفعل ورد الفعل والسلوك الإداري LA‏ 
العملية . إذن يقوم التميز الإداري على فهم القسوانين السابقة وتفعيل العقل 
العربي واحترام حقوق العاملين والرؤساء والمرؤسين والعملاء والمجتمع . 
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ماذا تعرف عن المؤلف 


الدكتورفريد النجار استشاري مستقل فى إدارة الأعمال, 
عمل كبير مستشاري البنك الدولى وجامعة الدول العربية, 


قام بالتدريس فى جامعات أمريكا ودول الخليح العربى والجامعات المصرية, 


قام بتدريب مليون مدير فى الإدارة العليا والإدارات التنفيدية بالشركات والحكومة, 
قام بالإشراف العلمى على ذرجات الدكتوراه والماجستير بالجامعات المصرية والأجنبية 
والعربية ؛ وشارك فى مراجعة خطط التخطيط الإستراتيجي والجودة للجامعة الأمريكية 
بالقاهرة وجامعة حلوان وجامعة الزقازيق وجامعة دمنهور . 
أول من قام بتاليف مراجع علمية فى الإدارة الاستشرافية والتخطيط الاستراتيجي 
والتسويق الأخضر والإدارة الحكومية والاقتصاد الرقمي والإدارة المالية 

والاستثمار القياسي وادارة المشروعات الصغبرة ومتوسطة الحجم. وله مائة مؤلف أخرى. 
ويقوم الدكتور النجار الآن بالتدريس بكلية تجارة بنها التى عمل بها Ludi;‏ لقسم 
إدارة الأعمال ووكيلا للكلية للبحوث والدراسات العليا مند 1981 . 


الكتب الجديدة فى 2014 


إدارة العلوم والتكنولوجيا. 

إدارة التسويق القياسي. 

التسويق الأخضر للتنمية المستدامة. 

إدارة رأس المال البشرى بالموهبة والإبداع. 

إدارة ا لحكومات المركزية والمحافظات. 

إدارة الحكومات باستراتيجيات البقاء والاستمرارية. 
التنسيق الإدارى بالحكومة والقطاع الخاص. 

DM E التميز والتفوق‎ 

الإدارة الاستشرافية وصناع المستقبل. 


إدارة المستشفيات والرعاية الصحية : كروت الأداء المتوازن والمعايير الدولية للاعتماد. 


| دار الفكر‎ Price 
um 
* i ! 3 MI A | 


التميز والتفوق a3‏ 


إدارة المنظمات المتخصصة t‏ مداخل المقارنات التطويرية. 
إدارة سلاسل التوريد واللوجستيات. 
الإدارة الإستراتيجية للتمويل والاستثمار. 


-1 
-2 
-3 
-4 
-5 
-6 
E. 
-8 
-9 
10 
41 
42 
-13 


